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Aleksanterin teatteri on Helsingin Bulevardilla toimiva vierailuteatteri, jonka tarjonta koostuu 
erilaisista näytöksistä. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää, millaisia elementtejä 
Aleksanterin teatterin tarjoaman elämystuotteen tulisi sisältää, kun asiakkaana on 
kansainvälinen risteilymatkustaja. Tutkimuksen toinen tavoite oli selvittää kanavat, joiden 
kautta elämystuotetta olisi mahdollista tarjota kyseiselle asiakassegmentille. Tutkimuksessa 
tavoitteiden saavuttamiseksi käytettiin kolmea tutkimusmenetelmää, havainnointia 
risteilyaluksella, asiantuntijahaastatteluita ja dokumenttianalyysia risteilymatkustajien 
arvioista Helsingistä vierailusatamana. 
 
Kansainvälinen risteilymatkustaja on päiväkävijä, joka vietti vuonna 2011 Helsingissä 
keskimäärin yhdeksän tuntia. Kansainvälisiä risteilymatkustajia kävi Helsingissä vuonna 2011 
noin 370 000, joista suurin osa tuli Yhdysvalloista, Iso-Britanniasta, Saksasta, Espanjasta, 
Italiasta ja Kanadasta. Yhteensä eri kansallisuuksia saapuu risteilymatkustajana Helsinkiin 
vuosittain noin 150 maasta. Kansainvälinen risteilymatkustaminen muodostuu risteilystä ja 
päiväkäynneistä vierailusatamissa. Vierailusataman keskeisimmät sidosryhmät Helsingissä ovat 
satama ja varustamo, sekä risteilymatkustajiin keskittyvät retkiagentti, matkailuneuvonta ja 
yritykset. Helsingin ollessa vierailusatamana, käy risteilyalus lähes aina myös Pietarissa, 
Tallinnassa ja Tukholmassa. 
 
Elämystuotteen elementtien tunnistamisessa käytettiin apuna Lapin elämysteollisuuden 
elämyskolmiota. Elämyskolmio muodostuu kuudesta elementistä, joita elämystuotteen tulee 
pitää sisällään. Näitä elementtejä ovat yksilöllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja 
vuorovaikutus. Elämyskolmion avulla tunnistettiin asiantuntijahaastatteluista, 
dokumenttianalyysistä ja havainnoinnissa risteilyaluksella, mitä Aleksanterin teatterin 
tarjoaman elämystuotteen tulisi sisältää. Elämystuotteen tulee erottua laivan tarjonnasta ja 
olla aitoa. Aleksanterin teatteriin liittyy paljon tarinoita, joten elämyksen punaisena lankana 
olisi luonnollista käyttää jotakin tarinaa. Mikäli elämystuote pitää sisällään useampia 
käyntikohteita, voisi potentiaalinen teema olla Helsinki idän ja lännen kohtaamispaikkana, 
joka on myös Helsingin matkailussa käytetty slogan. Elämyksen optimaalinen kesto on 1 – 3,5 
tuntia, riippuen sisällöstä. Mikäli elämystuote kohdistuu pelkästään Aleksanterin teatteriin, 
tulee keston olla lyhyempi ja jos se sisältää myös muita käyntikohteita, voi kesto olla 
pidempi. 
 
Elämystuotteen myymisessä risteilymatkustajille, on mahdollista käyttää kahta kanavaa, 
retkiagenttia tai Helsingin matkailuneuvontaa. Mikäli risteilymatkustaja ottaa retken, otetaan 
se todennäköisimmin suoraan laivalta eli retkiagentin kautta, mutta myös 
matkailuneuvonnoissa tarjotaan retkiä. Retkiagentille tulee tehdä ehdotus retkestä 
mahdollisimman aikaisin, ennen kauden alkua loppukeväällä. Retkiagentin tärkeimpiä 
kriteereitä retkelle on, että sitä voidaan tarjota samanlaisena koko kauden ajan 
loppukeväästä alkusyksyyn. Tarjottavan retken sisällön tulee olla myös kiinnostavaa. 
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The Alexander Theatre offers facilities for visiting groups in Boulevard, Helsinki. It’s supply 
consists of different performances. The objective of the study was to study what experience-
based elements should be included in the Alexander Theatre’s range when the customer is an 
international cruise visitor. Another objective of the study was to list the channels that can 
be used to serve the experience-based product for the chosen customer segment. The 
research methods of the study were observation on a cruise ship, expert interviews and 
document analysis of cruise visitors' reviews on Helsinki. 
 
According to the study a typical international cruise visitor is a day-visitor who spends 
approximately nine hours in Helsinki. In 2011 about 370 000 cruise visitors, most of whom 
were from the United States, Great Britain, Germany, Spain, Italy and Canada, visited 
Helsinki. The total of different nationalities arriving in Helsinki as cruise visitors is annually 
about 150. International cruise travelling consists of the cruise and day-visits to the cruise 
ports. The most important interest groups in the Helsinki cruise port focusing on the cruise 
ships are the port and shipping company. Another important interest group focusing on cruise 
visitors are tour operators, tourist information agencies and companies. 
 
The experience pyramid by Leo Finland was used for identifying the elements of the 
experience-based product. The Experience Pyramid consists of six elements that the 
experience-based product should include. These elements are individuality, authenticity, 
story, multi-sensory perception, contrast and interaction. Using the experience pyramid in 
expert interviews, document analysis and observation on the cruise ship, determined what 
the Alexander Theatre's experience-based product should contain. The experience-based 
product has to stand out from the cruise ship’s supply and to be genuine. Different historic 
stories relate to the Alexander Theatre, and therefore it would be natural for the experience-
based product main theme to be one of the stories. If the experience-based product 
incorporates several places to visit, the potential theme could be Helsinki as a meeting place 
of the East and the West, which is also used as a slogan for tourism in Helsinki. The optimal 
duration of the product could be from one to three and a half hours, depending on the 
content. If the product relates just to the Alexander Theatre, the duration should be shorter. 
In addition, if the product also relates to other places visited, the duration may be longer. 
 
In the sales of the product to cruise visitors it is possible to use two different channels; either 
the tour operator or Helsinki Tourist Information. If the cruise visitor takes a tour, it is most 
likely to have been bought on the ship via a tour operator. A proposal of a tour should be 
made to the tour operator as early as possible before the season starts. The most important 
criterion for the tour operator is that the tour can be provided in the same format throughout 
the whole cruise season and the offered tour should be interesting. 
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service design 
 
 
 
 
Sisällysluettelo 
 
1 Johdanto ............................................................................................. 6 
1.1 Opinnäytetyön tausta...................................................................... 6 
1.2 Tutkimusongelma ja keskeiset käsitteet ............................................... 8 
1.3 Palvelumuotoilu tutkimuksen lähestymistapana ...................................... 8 
2 Tutkimuksen toimeksiantajana Aleksanterin teatteri ..................................... 10 
2.1 Aleksanterin teatterin toiminta ....................................................... 10 
2.2 Aleksanterin teatterin historia ......................................................... 11 
2.3 Aleksanterin teatterin vahvuudet ..................................................... 12 
3 Kansainvälinen risteilymatkustaja ............................................................ 13 
3.1 Matkustajan kulutuskäyttäytyminen .................................................. 13 
3.2 Kansainvälinen risteilymatkustaminen matkailun muotona ...................... 16 
3.3 Vierailusataman lähimmät sidosryhmät ja toimintaympäristö ................... 18 
3.4 Helsinki matkailukohteena ............................................................. 22 
4 Elämystuote ....................................................................................... 25 
4.1 Palveluprosessista elämykseen ........................................................ 25 
4.2 Elämystuotteen rakentaminen ......................................................... 27 
5 Tutkimuksen toteutus ja menetelmälliset ratkaisut ....................................... 30 
5.1 Havainnointi ............................................................................... 31 
5.2 Asiantuntijoiden haastattelut .......................................................... 33 
5.3 Dokumenttianalyysi Cruisecritic.com -sivuston arvioista ......................... 34 
6 Tutkimuksen tulokset ........................................................................... 36 
6.1 Havainnoinnin antia risteilyalukselta ................................................. 36 
6.2 Asiantuntijahaastatteluiden tulokset ................................................. 39 
6.2.1 Suomi ja Helsinki asiantuntijoiden näkemyksissä ......................... 40 
6.2.2 Risteilymatkustajat ............................................................. 40 
6.2.3 Kehitysehdotuksia elämystuotteen muodostamiseksi .................... 42 
6.3 Dokumenttianalyysin tulokset.......................................................... 43 
7 Johtopäätökset ................................................................................... 48 
Lähteet .................................................................................................... 51 
Kuvat ....................................................................................................... 55 
Taulukot ................................................................................................... 55 
Liitteet ..................................................................................................... 56 
6 
 
 
 
1 Johdanto 
 
Palveluiden tuottamisessa tarkastellaan usein asiakasta palvelun kuluttajana, muttei juuri 
palvelun kuluttamista osana asiakkaiden muuta elämää. Tässä opinnäytetyössä pyritään 
tarkastelemaan Aleksanterin teatteria ulkoa valitun asiakasryhmän, risteilymatkustajan, 
näkökulmasta ja tuomaan näin lisäarvoa uuden elämyspalvelun kehittämiseen. 
 
Opinnäytetyön aiheena on Aleksanterin teatteri elämystuotteen tarjoajana kansainväliselle 
risteilymatkustajalle. Aihe rakentuu kolmesta tekijästä: toimeksiantajasta, tuotteesta ja 
asiakassegmentistä. Aiheen lähtökohtana oli toimeksiantajan halu laajentaa asiakaskuntaansa 
myös Suomessa käyviin ulkomaalaisiin matkustajiin. Opinnäytetyössä ulkomaalaiset 
matkustajat on kohdennettu tarkoittamaan päiväkävijöitä, kansainvälisiä risteilymatkustajia. 
Luonnollisin valinta tutkittavaksi asiakassegmentiksi olisi ollut venäläiset matkustajat 
teatterin venäläisen taustan vuoksi. Kyseinen valinta ei olisi kuitenkaan tuonut teatterin 
nykyiseen kohderyhmään juuri mitään uutta, sillä teatterilla on jo toimenpiteitä kyseisen 
asiakassegmentin tavoittamikseksi. 
 
Tutkimus muodostuu havainnoinnista risteilyaluksella, avoimista haastatteluista 
asiantuntijoille ja dokumenttianalyysistä cruisecritic.com sivustolla annetuista arvioista. 
Havainnointi auttaa näkemään miltä risteilymatkustajan ympäristö näyttää risteilyaluksella, 
haastattelut lisäävät ymmärrystä toimintaympäristöstä vierailusatamassa ja arviot tuovat 
tutkimuksessa esiin asiakkaan näkökulman. Valittu tutkimusote auttaa ymmärtämään aihetta 
ja näyttämään millaisia elementtejä tarjottavan elämystuotteen tulisi pitää sisällään. 
 
Johdanto on jaettu kolmeen alalukuun, jotka nimensä mukaisesti johdattelevat 
ymmärtämään, mitä opinnäytetyö käsittelee ja millaista sisältöä tulevilta luvuilta voi 
lukemisen edetessä odottaa. Johdattelu alkaa opinnäytetyön taustan kertomisesta, jossa 
käsitellään aiheeseen johtaneita valintoja. Jatkoa seuraa tutkimuksen tarkoituksesta ja 
tavoitteista, josta ilmenee myös työn keskeiset käsitteet ja mihin tavoitteisiin tutkimuksella 
pyritään. Kolmas alaluku johdattaa tutkimuksessa valittuun lähestymistapaan, 
palvelumuotoiluun, jonka avulla opinnäytetyöprosessia on työstetty. 
 
 
1.1 Opinnäytetyön tausta 
 
Opinnäytetyön aihe on ajankohtainen monella tavalla. Muun muassa valtion ministeriöt, työ- 
ja elinkeinoministeriö (myöhemmin TEM) ja opetusministeriö ovat viime vuosina korostaneet 
kulttuurimatkustamisen ja luovien alojen kehittämisen tärkeyttä. Aleksanterin teatterin 
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tarjonta kattaa molemmat ja teatterin palvelut luokitellaan kulttuuripalveluihin (Yksilöllisen 
kulutuksen käyttötarkoituksen mukainen luokitus COICOP, Kulttuuripalvelut 2007), luoviin 
aloihin (Luovien alojen yrittäjyyden kehittämisstrategia 2020 2007, 20.) ja elämyspalveluihin 
(Alanen 2007). 
 
Kulttuurimatkailussa on todettu olevan paljon haasteita, kuten tuotteistamisen vähäisyys, 
vaikka itse kulttuuritarjontaa onkin paljon. ”Suomalainen sisällöntuotanto, esittävä taide ja 
kulttuuriset tapahtumat edustavat korkeatasoista osaamista, jonka toivoisi kehittyvän 
liiketoiminnallisesti ja yltävän vahvemmin kansainvälisille markkinoille.” (Harju-Autti 2010, 
32.) Luovien alojen yrittäjyyden kehittämisessä strategiset painopisteet ovatkin 
toimintaympäristön kehittämisessä, kasvussa ja kansainvälistymisessä, tuotekehityksessä ja 
osaamisen vahvistamisessa. Luovilla aloilla nähdään myös olevan markkinamahdollisuudet 
elämystuotteille, sillä uusien toimintatapojen ja menetelmien vienti vaatii osaamista 
tuotteistamisessa. (Luovien alojen yrittäjyyden kehittämisstrategia 2020 2007, 15, 27.) 
 
Kulttuurimatkustamisen ja luovien alojen kehittämisen lisäksi risteilymatkustaminen on 
kasvava matkailumuoto Euroopassa ja koko maailmassa. Alan suuri kasvu tarkoittaa samalla 
nousevaa kilpailua risteilyalueiden ja vierailusatamien välillä. Helsingin ja Itämeren alueen on 
tästä syystä tärkeä panostaa alueen vetovoimaisuuteen ja käytännössä vetovoimaisuus kasvaa 
tietoisuuden lisäämisellä sekä paikallisten yritysten ja mielenkiintoisen tarjonnan kautta. 
Huomioitavaa on myös se, ettei suuria risteilyaluksia viettänyt Helsingin satamissa yötä 
vuonna 2011 yhtä lukuun ottamatta, toisin kuin esimerkiksi Tukholmassa, Pietarissa, 
Tallinnassa ja Kööpenhaminassa. Risteilyaluksen viipymä yön yli satamassa tarkoittaisi 
huomattavaa kasvua vierailusatamaan jäävästä tulosta. (Käyneet risteilyalukset 2011.) 
 
Muita erityisen hyviä syitä lanseerata uusi elämystuote kansainvälisille risteilyturisteille juuri 
nyt ovat vuoden 2012 suuret tapahtumat. Kun Helsinkiin virtaa paljon kansainvälisiä 
matkailijoita. Vuoden 2012 ajan Helsinki on muun muassa maailman design -pääkaupunki ja 
vuosi kantaakin titteliä Helsinki World Design Capital 2012. Titteli tuo mukanaan vuoteen 
paljon tapahtumia muotoiluun liittyen, johon sopii täydellisesti myös uusien elämystuotteiden 
muotoilu. Tämän lisäksi Helsinki juhlii vuoden 2012 kesäkuussa 200-vuotista taivaltaan 
Suomen pääkaupunkina ja yleisurheilun EM-kisat pidetään Helsingissä. (Helsingin matkailun 
yhteistyöfoorumi 2011.) 
 
Aiheen ajankohtaisuudesta huolimatta ei kansainvälisiä risteilymatkustajia ole juurikaan 
tutkittu asiakassegmenttinä matkailupalveluille, saatikka elämystuotteen muodostamista 
kyseiselle asiakassegmentille. Ajankohtaisuus kansainvälisiin risteilymatkustajiin 
panostamiseen tarkoittaa myös sitä, että aika on otollinen juuri nyt. 
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1.2 Tutkimusongelma ja keskeiset käsitteet 
 
Tutkimuksen tavoitteena on selvittää, mitä Aleksanterin teatterissa risteilymatkustajille 
tarjottavan elämystuotteen tulisi pitää sisällään ja mikä on paras kanava tavoittaa kyseinen 
asiakasryhmä. Opinnäytetyön lähtökohtana on ymmärtää mitä risteilymatkustaminen on 
käytännössä - millainen on risteilymatkustajan normaali päivä risteilyllä ja millaisista 
toimijoista satamavierailu koostuu. Tässä yhteydessä kartoitetaan, millaisista asioista 
risteilymatkustajat pitävät ja mistä eivät ja millaiset asiat koetaan elämyksinä. 
 
Tutkimuksen keskeiset käsitteet ovat kansainvälinen risteilymatkustaminen, kansainvälinen 
risteilymatkustaja, elämystuote ja palvelumuotoilu. 
 
Kansainvälinen risteilymatkustaminen 
Lomamatka, joka kestää vähintään kolme vuorokautta. Risteilyalukset on tehty pelkkään 
matkustajakäyttöön, eikä niillä suoriteta minkäänlaisia rahti- tai autokuljetuksia. 
Kansainvälinen risteilymatkustaminen muodostuu risteilystä ja vähintään kahdesta 
käyntisatamasta. Risteilyalukset on lisäksi suunniteltu kulkemaan vain lämpimissä vesissä ja 
tästä syystä ne liikkuvat Itämerellä vain loppukeväästä alkusyksyyn.  
 
Kansainvälinen risteilymatkustaja 
Henkilö, joka on mukana kansainvälisellä risteilyaluksella. Risteilymatkustajat luokitellaan 
päiväkävijöiksi, jotka eivät yövy matkakohteessa. 
 
Elämystuote 
Elämys on positiivinen kokemus joka syntyy palveluprosessin aikana. Koetun palvelun laadun 
tulee ylittää odotukset, jotta elämys voi syntyä. Parhaimmillaan onnistunut elämys voi johtaa 
henkilökohtaiseen muutoskokemukseen, mikäli elämys on omaksuttu osaksi itseään. 
Elämystuote on tuotteistettu palvelu. 
 
Palvelumuotoilu 
Palvelumuotoilu (engl. Service Design) on asiakaslähtöinen lähestymistapa palvelujen 
suunnittelussa ja kehittämisessä. Muotoiluajattelussa (engl. Design Thinking) 
palvelukontekstissa korostuu empaattinen ajattelu, käyttäjätutkimus ja käyttäjäkeskeisten 
muotoilumenetelmien tärkeys. 
 
1.3 Palvelumuotoilu tutkimuksen lähestymistapana 
 
Tutkimuksessa on pyritty soveltamaan palvelumuotoilussa käytettävää muotoiluajattelua, 
jossa keskiössä on asiakaslähtöinen lähestymistapa suunnitteluun ja kehittämiseen. Sen 
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sijaan, että opinnäytetyössä pohdittaisiin mitä Aleksanterin teatteri voisi tarjota 
risteilymatkustajille, pohditaankin miten Aleksanterin teatteri voisi olla osana 
risteilymatkustajan kokonaisvaltaista matkailuelämystä. Tarkasteltaessa Aleksanterin 
teatterin mahdollisuuksia asiakkaana, pystytään irrottautumaan yrityksen sisällä 
vakiintuneista ajattelumalleista ja löytämään yrityksen todellinen potentiaali asiakasryhmän 
keskuudessa. 
 
Stickdorn (2010, 34) näkee, että palvelumuotoilua ohjaavat käyttäjälähtöisyys, kumppanuus, 
sekvenssi eli asioiden kokonaisuus joka muodostuu osista, fyysiset todisteet ja holistisuus eli 
kokonaisvaltaisuus. Käyttäjälähtöisyydellä pyritään lisäämään ymmärrystä asiakkaiden 
tärkeydestä ja muuttaa ajattelutapoja käyttäjälähtöisiksi uudella innostavammalla tavalla. 
Kumppanuus koostuu erilaisista asiantuntijoista eli moniosaajaverkostosta joka miettii 
yhdessä samoja asioita samaan aikaan samassa paikassa. Kyseisellä toimintatavalla 
kehittämiseen luodaan kontekstisidonnainen yhteinen viitekehys kaikille asian ympärillä 
toimiville. (Palvelumuotoilu tutuksi 2009.) 
 
Palvelumuotoilussa tärkeintä on ottaa huomioon asiakkaan odotukset ja kokemukset jo 
suunnitteluvaiheessa ja systemaattisesti kehittää nykyisiä palveluja tai luoda uusia. 
Puhuttaessa muotoiluajattelusta palvelukontekstissa, korostuu empaattisen ajattelun, 
käyttäjätutkimuksen ja käyttäjäkeskeisten muotoilumenetelmien tärkeys. Empatian ja aitojen 
tarinoiden avulla pystytään motivoimaan ihmisiä yhteistyöhön ja visualisoinnilla tehdään 
palvelu näkyväksi. (Palvelumuotoilu tutuksi 2009.) 
 
Palvelumuotoilua on alettu systemaattisesti tutkia vasta viimeisten vuosikymmenien aikana, 
eli kyseessä on hyvin nuori tutkimuksen ala. Myöskään suurin osa palvelumuotoilun keinoista 
ei ole millään tavoin uusia, sillä ne tulevat pitkälti muilta olemassa olevilta aloilta. Hyvä 
esimerkki tästä on muotoilussa käytettävä menetelmä blueprinting jota ovat alun perin 
käyttäneet insinöörit. Voisi sanoa, että palvelumuotoilu on syntynyt palvelumuotoilulle 
ominaisella tavalla; käyttämällä montaa erilaista asiantuntemusta hyväksi, saadakseen 
käyttäjälähtöisimmän lopputuloksen aikaiseksi. (Koivisto 2007, 9 – 10.) 
 
Palvelumuotoilun lähestymistapa näkyy kaikissa tutkimuksen menetelmävalinnoissa. 
Havainnointi risteilymatkustajan päivästä satamassa auttaa hahmottamaan, miltä asiakkaan 
normaali päivä näyttää. Avoimissa haastatteluissa on haastateltu seitsemää asiantuntijaa, 
jotka kaikki lähestyvät risteilymatkustamista eri näkökulmista. Lisäksi arvosteluissa tulee 
esille risteilymatkustajien mielipiteet Helsingistä vierailusatamana. Nämä kolme 
tutkimusmenetelmää muodostavat yhdessä kokonaisuuden, jossa on huomioitu 
risteilymatkustajien ja asiantuntijoiden näkökulmat sekä havainnoitu millainen on 
risteilymatkustajan päivä satamassa, jonka aikana elämyspalvelukin tulisi keritä tarjoamaan. 
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2 Tutkimuksen toimeksiantajana Aleksanterin teatteri 
 
Tutkimuksen ja opinnäytetyön aiheen toimeksiantajana on Aleksanterin teatteri, joka on 
Helsingissä sijaitseva venäläistaustainen vierailuteatteri. Tulevissa kolmessa luvussa avataan 
toimeksiantajan toimintaa. Ensiksi kerrotaan Aleksanterin teatterin toiminnasta ja mistä 
toiminta koostuu. Toisessa alaluvussa perehdytään teatterin historiaan, eli miten tähän 
päivään on tultu. Kolmantena tarkastellaan toimeksiantajan tulevaisuuden mahdollisuuksia 
opinnäytetyön aiheeseen liittyen, teatterin vahvuuksien kautta.  
 
2.1 Aleksanterin teatterin toiminta 
 
Aleksanterin teatteria ylläpitää Bulevardin teatteriyhdistys ry, jonka ohjelmisto muodostuu 
pääasiassa vierailevista tuotannoista. Yhdistys on toiminut teatterilla vuodesta 2005 lähtien, 
eli noin seitsemän vuotta, joka pitää sisällään paljon erilaisia näytöksiä, konserteista ja 
oopperasta tanssiin ja puhenäytelmistä venäläisiin esityksiin. Aleksanterin teatteri lasketaan 
näyttämön mukaan keskisuuriin teattereihin 473 istumapaikallaan. (Nisula & Jokinen 2011.) 
 
Aleksanterin teatteri tarjoaa palveluita yrityksille sekä loppuasiakkaille. Teatterin ydinpalvelu 
on näyttämön vuokraus ulkopuolisille vieraileville tuotannoille. Näyttämön vuokrauksen 
lisäpalveluina teatteri tarjoaa tekniikan, markkinointia ja lipunmyynnin. Tärkeintä näiden 
palveluiden tuottamisessa on saada ohjelmisto toimimaan aikataulullisesti niin, että teatteri 
olisi mahdollisimman täynnä toimintaa. Näiden lisäksi liiketoiminta muodostuu muiden 
teatterin tilojen ja parkkipaikkojen vuokrauksista. Aleksanterin teatterin loppuasiakkaille eli 
katsojille tarjottavia palveluita ovat puolestaan ohjelmiston tarjoaminen, lipunmyynti, 
aulapalvelut ja väliaikatarjoilut. Lipunmyynti ja aulapalvelut teatteri hoitaa itse omalla 
henkilökunnallaan, mutta väliaikatarjoilut on ulkoistettu luomu- ja lähiruokaan 
erikoistuneelle yritykselle Sis. Deli + Café. (Nisula & Jokinen 2011.) 
 
Aleksanterin Teatteri tekee myös yhteistyötä muiden yritysten kanssa. Teatteri ja 
yhteistyökumppanit tarjoavat etuuksia tai erilaisia paketteja asiakkaan käyttäessä joko 
Aleksanterin teatterin tai yhteistyökumppaninsa palveluita, tarkoituksena tuottaa asiakkaalle 
lisäarvoa ja kasvattaa näkyvyyttä. Teatterin nykyisiin yhteistyökumppaneihin kuuluu kaksi 
hotellia, Sokos Hotel Aleksanteri ja Holiday Inn Helsinki City West, ravintola Tony’s Deli, 
kahvila Sis. Deli + Café, merimaailma Sea-Life, kirjakauppa Ruslania ja Linnanmäen Peacock-
teatteri. (Kumppanit 2011.) 
 
Teatteria kuvaa hyvin sana omavarainen, sillä se ei saa minkäänlaista valtion tai kaupungin 
tukea toimintaansa, joiden varaan teatterien toiminta yleensä nojaa. Aleksanterin teatteri on 
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tällä tavoin hyvin poikkeuksellinen teatteri, kustantamalla koko toimintansa vuokraa ja 
satunnaisia projektikohtaisia tukia lukuun ottamatta itse. Aleksanterin teatteri onkin 
edelläkävijä kulttuurimaailmassa ylläpitämällä teatteria liiketoiminnallisin perustein ja 
toimimalla asiakaslähtöisesti. (Nisula & Jokinen 2011.) 
 
2.2 Aleksanterin teatterin historia 
 
Aleksanterin teatterin vahvuuksiin kuuluu rakennuksen värikäs historia. Nykyinen rakennus 
valmistui Bulevardille (Kuva 1.) vuoden 1879 lopussa ja ensimmäinen näytös teatterissa 
esitettiin 30.3.1880. Kulttuurinen elämä venäläisellä teatterilla oli alkanut Helsingissä jo 11 
vuotta aiemmin saksalaissyntyisen Engelin suunnittelemassa rakennuksessa, Arkadiateatterissa 
1868. Teatterin perustaminen lähti liikkeelle kenraalikuvernööri Nikolai Adlerbergin 
aloitteesta, joka Suomen ruhtinaskunnassa edusti Venäjän keisarikuntaa. Valta-asemaltaan 
Adlerberg oli seuraava keisarista. (Historia 2011.) 
 
Teatterin perustamisen aikoihin Suomea hallitsi keisari Aleksanteri II, suurruhtinas, jonka 
hallitsemiskausi alkoi 1855, perintönä Nikolai I:ltä. Keisaria kuvailtiin vapaamieliseksi 
uudistajaksi, jonka aikana Suomi sai muun muassa oman rahan, markan. Venäjän 
hallintokauden aikana, noin sadassa vuodessa, Suomen väestö kerkesi kasvaa miljoonasta 
kolmeen miljoonaan. Sillä aikaa kun Suomen väestö kasvoi ja Suomea ravistelivat 
nälkävuodet, sai venäläinen teatteri alkunsa Helsingissä. Uusi teatteri sai viralliseksi 
nimekseen Helsingin Venäläinen valtiollinen Aleksanterin teatteri - kunnianosoituksena 
hallitsevalle keisarille. Aleksanteri II salamurhattiin jo kaksi vuotta teatterin valmistumisen 
jälkeen vuonna 1881, eikä hän näin ollen päässyt ikinä itse käymään teatterilla. (Lappalainen, 
Tiainen, Waronen & Zetterberg 2001, 83, 85, 148.) 
 
Aleksanterin Teatterin kukoistusta kesti vuodesta 1882 vuoteen 1918, noin 36 vuotta, jonka 
aikana ohjelmistossa oli monipuolisia esityksiä kaikkialta Venäjältä. Vuosien aikana esityksiä 
oli ajan suurimpien taiteilijoiden teoksista, tämän päivän klassikoita, tekijöiltä kuten Nikolai 
Gogol, Aleksandr Ostrovsk, Leo Tolstoi ja Anton Tšehov. Näytelmien lisäksi teatterissa 
esitettiin operetteja, sekä oopperaa muun muassa kuuluisalta Mariinski teatterilta. 
Viimeisenä Suomen suurruhtinaana, Venäjän keisarina ja Romanovin aatelissuvusta peräisin 
olevana hallitsijana toimi Nikolai II aikana 1894 – 1917. Bolsevikkien vallankumouksen 
johdosta Nikolai II joutui luopumaan kruunustaan ja vuotta myöhemmin hänet ammuttiin 
perheineen. Venäjällä loppui itsevaltiuden kausi ja maa julistettiin tasavallaksi. Samoihin 
aikoihin Aleksanterin teatterista muodostui poliittisten kokousten ja harrastajaryhmien 
keskus. Teatteri jatkoi esityksiään samaan malliin vuoteen 1918 asti, kunnes venäläisjoukot 
palasivat kotimaahansa. Tästä lähtien teatterin omistus on kuulunut suomalaisille. (Teatterin 
historia 2011; Lappalainen ym. 2001, 182.) 
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Kuva 1. Aleksanterin teatteri Bulevardilla. 
 
Teatterin otti huomaansa vuonna 1918 Suomalainen Ooppera, joka viihtyikin siellä vuoteen 
1993 saakka. Rakennus muistetaankin parhaiten tältä ajalta, ja ajoittain rakennusta kuulee 
vieläkin kutsuttavan "vanhaksi oopperaksi". Tämän jälkeen Helsingin kulttuuriasiainkeskus otti 
teatterin haltuunsa, jossa se toimi vierailuteatterina. Tätä jatkui noin 12 vuotta, jonka 
jälkeen Helsingin kaupunki antoi teatterin väliaikaisesti valtion Senaattikiinteistöjen 
huostaan. Vuonna 2005 Teatteri sai uuden omistajan, Reima Jokisen astuttua 
teatterinjohtajan saappaisiin. Tästä asti Aleksanterin Teatteria on ylläpitänyt Bulevardin 
Teatteriyhdistys ry. Syksystä 2010 vuoden 2011 loppuun saakka Aleksanterin teatterin tiloissa 
toimi myös Svenska Teatern, joka opetusministeriön päätöksellä siirtyi väliaikaisesti uusiin 
tiloihin oman remonttinsa alta. Vuosien 2010 ja 2011 aikana Aleksanterin teatterin toiminta 
keskittyikin lähinnä Svenska Teaternin esityksiin. (Teatteri tänään 2011; Nisula & Jokinen 
2011.) 
 
2.3 Aleksanterin teatterin vahvuudet 
 
Opinnäytetyön keskiössä on tutkia mahdollisuuksia uuden asiakassegmentin, kansainvälisten 
risteilymatkustajien, saavuttamiseksi Aleksanterin teatterin nykyisten asiakassegmenttien 
ohelle. Aleksanterin teatterin tämän hetkiset kävijät koostuvat noin 70 prosenttisesti 30 - 59-
vuotiaista, pääosin naisista, kun verrataan kuinka asiakaskunta yleensä jakaantuu 
korkeakulttuuristen ja populaarikulttuuristen esitysten välillä. (Nisula 2010, 32.) 
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Kansainvälinen risteilymatkustaja tutkittavana asiakkaana on näin luonnollinen valinta, sillä 
risteilymatkustaja mielletään usein keski-ikäiseksi, keskivertoa varakkaammaksi asiakkaaksi. 
 
Lähdettäessä rakentamaan elämystuotetta risteilymatkustajille, teatterin vahvuudet on hyvä 
ottaa huomioon. Risteilymatkustajat on haastava asiakassegmentti, sillä risteily-yhtiöihin on 
vaikea saada yhteyttä ja ne ovat hyvin tarkkoja siitä, mitä tietoa risteilyaluksilla annetaan 
matkustajille. Aleksanterin teatterin vahvuuksina voidaan pitää sen rikasta korkeakulttuurista 
historiaa ja vahvoja tarinoita. Teatteri on toiminut Suomen ja Helsingin historiallisena 
näyttämönä, jonka aikana Suomi on muun muassa saanut oman rahan, kärsinyt nälkävuodet ja 
saanut itsenäisyyden. Teatteriin kytkeytyy tarina muun muassa Oopperan kummituksesta, 
joka tuli teatteriin rakennusmateriaalin siirtämisen myötä Bomarsundista, Ahvenanmaalta 
jonka mukana saapui kuollut venäläisupseeri, nykyinen oopperan kummitus. Lisäksi tarinoita 
liittyy Suomen historiassa merkittäviin henkilöihin, kuten kenraalikuvernööri Nikolai 
Adlerbergin perheeseen ja Linderin kartanonomistajasukuun, jota kautta teatteri kytkeytyy 
jopa Mustion Linnaan. Vaikka tarinat ja henkilöt ovat melko tuntemattomia myös 
suomalaisten keskuudessa, ei se estä niiden herättämistä henkiin ja kertomista eteenpäin. 
 
Historian ja tarinoiden lisäksi teatterin vahvuuksia ovat sen poikkeuksellisuus muihin 
teattereihin verrattuna. Teatteri toimii esimerkiksi itsenäisesti ilman valtion avustusta, joka 
helpottaa elämystuotteen tuottamisessa risteilymatkustajille. Teatterissa ei myöskään ole 
kesäisin normaalia ohjelmistoa vaan se on tyhjillään. Tämä mahdollistaa tilan vapaan käytön. 
Aleksanterin teatterin henkilökunnan joustava työote ja toiminta vierailuteatterina on myös 
vahvuus, sillä vaikka ohjelman rakentaminen on kallista, voidaan tila vuokrata vierailevalle 
tuotannolle joka itse rakentaa ohjelman. 
 
3 Kansainvälinen risteilymatkustaja 
 
Kansainvälinen risteilymatkustamisen osio pitää sisällään neljä alalukua. Ensimmäisessä 
luvussa käsitellään matkustajan kulutuskäyttäytymistä ja kuinka se eroaa normaalista 
kulutuskäyttäytymisestä. Luvussa matkailun muotona kansainvälinen risteilymatkustaminen 
käydään läpi mitä kansainvälinen risteilymatkustaminen on ja mitä se pitää sisällään. 
Kolmannessa luvussa vierailusataman sidosryhmät osana kansainvälistä risteilymatkustamista 
perehdytään vierailusataman toimijoihin Helsingissä ja kuinka vierailusatama toimii. 
Neljännessa luvussa perehdytään Helsinkiin matkailukohteena. Siinä katsotaan 
risteilymatkustamista osana kaikkea Helsinkiin ulkomailta kohdistuvaa matkailua. 
 
3.1 Matkustajan kulutuskäyttäytyminen 
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Matkustajia on kahdenlaisia - on matkailijoita ja päiväkävijöitä (kuvio 1). Luokittelu 
matkailijan ja päiväkävijän välillä pohjautuu kohteessa vietettyyn vierailuaikaan ja yöpyykö 
kohteessa vai ei. Kun matkailija yöpyy matkakohteessaan, niin päiväkävijä sitä ei puolestaan 
tee. Päiväkävijöitä on puolestaan kahdenlaisia - on risteilymatkustajia ja ekskursionisteja. 
Vaikka kuviossa 1 matkan tarkoitus ja matkailumuodot on asetettu kohteessa yöpyvän 
matkailijan alle, pätevät ne myös risteilymatkustajiin. Risteilymatkustaja on vapaa-ajan 
matkailija, jolloin kyse on virkistysmatkasta. Matkailumuodoista risteilymatkustaminen voi 
olla kotimaan-, incoming- tai outgoingmatkailua. Suomalaisten ulkomaanmatkailusta 
käytetään matkailun termiä outgoing, joka viittaa taloudessa tuontiin – raha siirtyy 
ulkomaille. Termillä kotimaanmatkailu tarkoitetaan suomalaisten matkailua omassa 
kotimaassa, joka vahvistaa Suomen taloutta kun raha jää sinne, mistä se on tullutkin. 
Ulkomaalaisten matkustelusta Suomeen käytetään puolestaan termiä incoming-matkailu, joka 
viittaa niin ikään talouteen ja on osa Suomen vientiä, sillä raha tulee ulkomailta Suomeen. 
(Albanese & Boedeker 2003, 18.) 
 
 
Kuvio 1. Matkailijan määritelmä ja matkojen luokittelu. (Albanese ym. 2003, 19.) 
 
Kuviossa 1 käytetyn määrittelyn lisäksi jokaisella kuluttajalla on omanlaisensa 
kulutuskäyttäytyminen johon vaikuttavat sekä henkilökohtaiset ominaisuudet, että ulkoiset 
tekijät. Henkilökohtaisia tekijöitä ovat demografiset tekijät sekä psykologiset tekijät. 
Demografisilla tarkoitetaan ominaisuuksia kuten ikä, sukupuoli, kansallisuus, tulot ja 
elämänvaihe; kulutuskäyttäytyminen on esimerkiksi täysin erilaista nuorella lapsiperheellä ja 
eläkeläispariskunnalla. Psykologisia vaikutteita kulutuskäyttäytymiseen antavat muun muassa 
motivaatio, asenteet ja oppiminen jotka voivat demografisten tekijöiden tavoin muuttua 
elämän aikana ja muokata kuluttajan valintoja. 
 
Kuluttajan ostokäyttäytymiseen pystyvät vaikuttamaan myös ulkoiset tekijät kuten yritykset, 
sosiaaliset tekijät ja tilannetekijät. Yritykset yrittävät vaikuttaa kuluttajaan muun muassa 
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markkinoinnin työkalulla. Markinnointitimixi eli 4P:tä on hyvä esimerkki tästä, joka 
muodostuu englannin kielisistä sanoista product (tuote), price (hinta), place (jakelutie) ja 
promotion (markkinointiviestintä). Kulutuskäyttäytymiseen liittyviä sosiaalisia tekijöitä ovat 
muuttujat kuten kulttuuri, sosiaaliluokka, viiteryhmät ja perhe. Tilannetekijöissä voi 
puolestaan jotkin päätöksenteot henkilöityä. Esimerkiksi perheen sisällä tehdyt päätökset 
eivät ole aina yhteisiä päätöksiä - isä saattaa päättää auton hankinnasta ja äiti puolestaan 
teatteriin lähtemisestä. (Ylikoski 2000, 80-83.) 
 
Molemmat, sekä kuluttajan henkilökohtaiset ominaisuudet, että ulkoiset tekijät vaikuttavat 
siis hetkeen jossa kuluttajan ostokäyttäytyminen prosessoituu päätöksentekoon. 
Päätöksentekoprosessissa kuluttaja tunnistaa ensimmäiseksi tarpeensa ja etsii sen pohjalta 
informaatiota aiheesta. Tämän jälkeen kuluttaja arvioi eri vaihtoehdot jotka ovat tulleet esiin 
informaation haussa ja tekee ostopäätöksensä. Ostamisen jälkeen kuluttaja vielä arvioi 
ostamaansa, eli valitsemaansa palvelua tai tuotetta. (Ylikoski 2000, 80.) 
 
Matkustajan kulutuskäyttäytymistä verrattaessa normaaliin arkeen, on eroa niin sanotusti 
’laajentuneilla vaiheilla’. Matkalle lähtöä ennakoidaan paljon enemmän kuin normaalissa 
kulutuksessa – matkaa saatetaan odottaa kuukausia tai jopa vuosia. Pitkä odotus korostuu 
voimistuneena tarpeena päästä jo matkalle ja juuri odotus on oleellinen osa matkasta 
muodostuvaa kokemusta. Sama pätee paluumatkaa takaisin arkeen. Tällöin paikan 
jättämisestä muodostuva haikeus ja ikävä korostuvat. Kova odotus ja paluu kotiin ovat 
tärkeitä paikanpäällä tapahtuvan kokemuksen muodostumisessa; matkustajien rahankäyttö on 
lomamatkalla vapaampaa kuin se olisi arjessa, jossa ei ole tarvetta kokea koko ajan uutta ja 
ihmeellistä - matkan rajattu aika kiihdyttää tarvetta kokea mahdollisimman paljon lyhyessä 
ajassa. Tästä kaikesta seuraa muistojen ja muistelun vahvistuminen, kun on kokenut jotain 
uutta ja erilaista. (Pearce 2005, 9-10.) 
 
Risteilymatkustajan kulutuskäyttäytymiseen vaikuttaa samat tekijät, kuin muuhunkin 
kulutuskäyttäytymiseen. Keskiverto risteilymatkustaja nähdään usein varakkaana, keski-iän 
ylittäneenä henkilönä, joka ei tänä päivänä kuitenkaan enää pidä paikkaansa. Nykyään 
risteilymatkustaja on keskituloinen aikuinen ja minkä tahansa maan kansalainen. Suurin 
risteilymatkustajien osuus tulee yhdysvaltalaisista matkustajista, mutta niiden osuus on 
viimeaikoina vähentynyt, sillä muun maailman kiinnostus risteilymatkustamista kohtaan on 
kasvanut suhteessa yhdysvaltalaisiin merkittävästi. Vaikka yhdysvaltalaiset ovat suurin 
risteilijäkansa, vain 10 prosenttia aikuisväestöstä on ollut risteilyllä, joka tarkoittaa suurta 
kasvunvaraa matkustusmuodossa. Toiseksi eniten risteilevät britit ja sen jälkeen saksalaiset, 
italialaiset ja ranskalaiset.  Oletetaan, että muutaman vuoden sisään asiakasryhmät 
kansainvälisessä risteilymatkustamisessa olisi yhdysvaltalaisten ja muun maailman välillä 
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50/50. Erityisesti Euroopassa vallitsee suuri asiakaspotentiaali risteilyjen suosion kovan 
kasvun myötä. (Saastamoinen 2011, 31; Holloway 2002, 122; Cook ym. 2010, 243.) 
 
Kansainvälinen risteilymatkustaminen on koettu poikkeuksellisen hyväksi tavaksi matkustaa, 
sillä risteilymatkustajista 85 prosenttia ovat olleet erittäin tai hyvin tyytyväisiä 
risteilykokemukseensa, joka tekee risteilymatkustamisen asiakastyytyväisyydestä korkeimman 
koko matkailualalla. Risteilymatkustamisesta nauttimiseen saattavat vaikuttaa kattava 
hinnoittelumalli, jossa kaikki saavat samat palvelut hytin hinnasta riippumatta, palveluiden 
yksityiskohtien huomioiminen tai kätevät matkareitit. Syyt korkeaan asiakastyytyväisyyteen 
löytyvät ainakin kahdesta tärkeästä hyvän matkan ominaisuudesta. Ensiksikin asiakkaat 
pääsevät näkemään ja kokemaan uusia aktiviteetteja, nähtävyyksiä ja kulttuureja laivalla 
sekä satamakaupungeissa ja toinen syy löytyy turvallisuudesta ja mukavuudesta tutussa 
ympäristössä, aikatauluissa ja palveluissa. (Cook ym. 2010, 243.) 
 
3.2 Kansainvälinen risteilymatkustaminen matkailun muotona  
 
Kansainvälinen risteilymatkustaminen on yksi nousevista matkailun muodoista, sillä se on 
helppoa, suhteellisen edullista ja monipuolista. Risteilymatkustaminen kasvaa 
asiakaspotentiaalin kasvaessa luonnollisesti kun uusia risteilijöitä otetaan käyttöön, eikä 
vanhoja poisteta. Kansainvälisestä risteilystä voidaan puhua silloin kun se täyttää seuraavat 
kriteerit: ”lomamatka, joka kestää vähintään kolme vuorokautta ja pyörii enimmäkseen 
lämpimissä vesissä.” Näin ollen Itämerellä ympäri vuoden liikennöivät risteilijät eivät kuulu 
kriteerien piiriin. Lisäksi kansainväliset risteilyalukset on tehty pelkkään matkustajakäyttöön, 
eikä niillä suoriteta minkäänlaisia rahti- tai autokuljetuksia. (Saastamoinen 2011, 27; 
Holloway 2002, 119; Cook, Yale & Marqua 2010, 238 - 239; Sirén 2011.) 
 
On olemassa monia eri syitä matkustamiselle. Matkailun muodot on lajiteltu 11 luokkaan 
pyrkimyksenä kattaa mahdollisimman hyvin koko matkailun kenttä. Näitä ovat vierailut 
ystävien ja sukulaisten luona sekä matkailu työn, uskonnon, hyvinvoinnin- ja terveyden, 
sosiaalisen, koulutuksen, kulttuurin, maisemien, hedonististen tarpeiden, aktiviteettien tai 
erikoiskiinnostusten vuoksi. (Swarbrooke & Horner 2007, 28.)  Nämä matkailun muodot ovat 
nimenomaan syitä matkustaa, jonka vuoksi risteilymatkustamista ei voida luokitella yhteen 
luokkaan. Risteilyillä voi kuitenkin tyydyttää lähes kaikki mainitut syyt matkustaa ja 
tilastokeskuksen toimialaluokituksen mukaan risteilymatkustaminen kuuluukin 
vesiliikenteeseen, eli risteilyt luokitellaan kuljetusmuodoksi ja matkustamistavaksi. Muita 
kuljetusmuotoja ovat lentoliikenne, maaliikenne ja rataliikenne. (Matkailutilasto 2011, 37 - 
39; Holloway 2002, 119; Swarbrooke ym. 2007, 374.) 
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Kansainvälinen risteilymatkustaminen on erityisen kiinnostava tapa matkustaa, sillä risteilylle 
ei lähdetä vain siirtymiseen paikasta A paikkaan B, toisin kuin lähes kaikilla muilla 
kuljetusmuodoilla. Kansainväliset risteilyalukset ovat itsessään jo kohteita, joiden 
palvelutarjonnan ytimessä on laivalla oleminen itsessään sekä vierailut käyntisatamissa. 
Risteilyt ovat näin ollen paljon muutakin kuin vain tapa kuljettaa ihmisiä; ne ovat laivoja 
jotka tarjoavat valtavasti aktiviteetteja ja elämyksiä tehden samalla matkaa eteenpäin 
uuteen vierailusatamaan ja tarjoten majoituksen. Risteily sisältää aina vähintään kaksi 
käyntisatamaa joissa matkustaja pääsee käymään ja vielä niin, ettei tarvitse kuljettaa kaikkia 
matkatavaroita mukanaan maihin. Risteilymatkailua voidaan verrata lomakyliin, kuten 
hiihtokeskuksiin, joissa pyritään tuomaan samat elementit asiakkaan lähelle kuin 
risteilyaluksilla, mutta arvoverkossa muiden yritysten kanssa. Esimerkiksi hiihtokeskuksissa 
matkan keskiössä on laskettelu, mutta asiakas tarvitsee sen lisäksi tukipalveluita, kuten 
majoituksen, ruokailun, muita aktiviteetteja ja iltaohjelmaa. (Matkailutilasto 2011, 37 - 39; 
Holloway  2002, 119.) 
 
Risteilystä puhuttaessa helppona tapana matkustaa, kertoo osittain matkan hinnoittelu. 
Risteilyn hinta määrittyy pitkälti siitä, millaisen hytin valitsee, sillä kaikkiin hyttiluokkiin 
kuuluvat samat palvelut. Hytin hinta sisältää ruokailun, hyttipalvelut, viihdeohjelman, 
aktiviteetit, tilojen kuten kuntosalin ja jäähallin käytön ja vierailut satamakaupungeissa. 
Hintaan ei sisälly kuljetuksia, satamaveroja ja henkilökohtaisia ostoksia, erikoispalveluita 
kuten kylpylähoidot, tippejä, suurinta osaa juomista eikä satamissa järjestettäville retkille 
osallistumista. Risteilyllä saa näin ollen normaalin risteilyn hinnalla all-inclusive palvelun 
jokainen matkustaja. (Cook ym. 2010, 243; Sirén 2011.) 
 
Kansainvälisten risteilylaivojen vakiintuneet risteilyalueet ovat Karibia ja sen ympäristö, 
Pohjois-Amerikan länsirannikko ja Väli-Amerikka, Välimeri, Tyynenmeren saaret ja Kaukoitä, 
Itämeri, Länsi-Afrikka ja Atlantin saaret sekä risteily maailman ympäri. Yli 60 prosenttia 
risteilyistä tehdään Karibialla ja Välimerellä ja kolmanneksi eniten Itämerellä, jonka osuus on 
10 prosenttia. Välimeren ja Itämeren risteilyjä tehdään vain kausiluontoisesti, sillä laivat 
eivät kestä kauden ulkopuolella vallitsevia sääolosuhteita kuten meren jäätymistä Itämerellä. 
Välimerellä kausi kestää huhtikuusta lokakuuhun samoin kuin Itämerelläkin, jonka jälkeen 
laivat siirtyvät Kaukoitään tai takaisin kotisatamiinsa, suurin osa Amerikkaan. Vilkkainta 
Itämerellä ja Välimerellä on kuitenkin heinä- ja elokuu, lomakauden sijoittuessa tälle ajalle. 
Helsingillä on näin ollen hyvin suuri potentiaali kasvattaa asiakasvirtojaan tulevina vuosina. 
(Holloway 2002, 123; Siren 2011.) 
 
Risteily-yhtiöt koostuvat usein monista risteilybrändeistä ja jokaisella risteilybrändillä on 
monia risteilyaluksia. Risteilyalukset jaetaan seitsemään eri alustyyppiin, jotka kattavat 
pitkälti koko risteilymatkustamisen. Tyyppejä ovat suuret laivat (engl. megaships), 
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keskisuuret laivat (engl. midsize ships), pienet laivat (small ships), purjehduslaivat (sailing 
ships), jokiveneet (riverboats), monikäyttöiset laivat (multipurpose ships) ja superjahdit 
(superyachts). Laivat eroavat toisistaan tyyppinsä lisäksi mukavuuksien tarjonnan laajuudessa, 
matkustajamäärissä ja laatutasossaan. Suuriin laivoihin voi mahtua jopa 4000 matkustajaa ja 
sisältää 12 kantta laajoine mukavuuksineen, kun keskisuureen laivaan voi mahtua 200 - 1500 
matkustajaa, jossa mukavuuksia on määrällisesti vähemmän, mutta taso on laadukkaampaa. 
Pienet laivat on usein kohdistettu jollekin tietylle asiakasryhmälle kuten matkustajille jotka 
kaipaavat luksusta tai seikkailua ja superjahdit, joihin mahtuu noin 200 matkustajaa ja on 
kohdistettu tarjoamaan täyttä luksusta majoitusvaihtoehtona ainoastaan sviitit. 
Purjehduslaivoilla matkustajat pääsevät usein osaksi miehistöä ja matkustavat purjehtimisen 
vuoksi kun jokiveneistä matkustajat hakevat nostalgiaa ja erilaista maisemaa. Monikäyttöiset 
laivat kuljettavat matkustajien lisäksi rahtia, ja tähän kategoriaan kuuluvat myös kaikki 
Suomesta liikennöivät risteilylaivat Itämerellä.  (Cook ym. 2010, 239.) 
 
Tällä hetkellä maailman suurimpia risteilybrändejä ovat Carnival Cruise Lines, Celebrity 
Cruises, Crystal Cruises, Cunard Line, Disney Cruises, MSC Cruises, P&O cruises, Regent Seven 
Seas Cruises, Royal Caribbean Cruise Line ja Silversea Cruises. Näistä kymmenestä 
risteilybrändistä kolme kuuluu Carnival Cruise Line:lle ja kaksi Royal Caribbean Cruise 
Line:lle. Suurimpana risteilybrändinä on pidetty muutamana viime vuonna Royal Caribbean 
Cruise Linea. Royal Caribbean Cruise Line AS:n risteilylaivayhtiöt Royal Caribbean 
International, Celebrity Constallation ja Azamara Journey pitävät hallussaan yhteensä viittä 
laivaa. Royal Caribbeanin laivoja ovat Jewel of the Seas ja Vision of the Seas, Azamara Club 
Cruises:n laiva on Azamara Journey ja Celebrity Cruises:n laivoja ovat Celebrity Eclipse ja 
Celebrity Constellation. Helsingissä kävi kesällä 2011 kaikista maailman suurimmista 
risteilybrändeistä laivoja lukuun ottamatta Carnival Cruise Linea ja Disney Cruises:a.  
(Investor relations 2006; World's leading cruise brand  2011; Odotettavat risteilyalukset 2011.) 
 
3.3 Vierailusataman lähimmät sidosryhmät ja toimintaympäristö 
 
Vierailusatamissa on paljon risteily-yhtiön sidosryhmiin kuuluvia toimijoita, jotka huolehtivat 
erilaisista laivaan ja matkustajiin liittyvistä asioista maissa. Sidosryhmät ovat erittäin tärkeitä 
risteilytoiminnan sujuvuudelle, sillä risteily-yhtiö ei pysty toimimaan yksin eikä pysy pystyssä 
ilman suhdetoimintaa vierailusatamissa. Sidosryhmät jaetaan sisäisiin ja ulkoisiin, joista 
sisäiset tukevat usein prosesseja ja toimintaedellytyksiä (esim. tavarantoimittajat) sekä 
ulkoiset joiden kanssa käydään kauppaa. Sidosryhmiä ovat omistajat, sijoittajat, henkilöstö, 
julkinen sektori, media, kansalaisjärjestöt, paikallisyhteisöt, muut alan yritykset, alihankkijat 
ja tavarantoimittajat sekä asiakkaat. Sidosryhmätoiminnan edellytykset ovat, että 
sidosryhmien jäsenet antavat yritykselle esim. rahaa tai muuta arvokasta josta on hyötyä 
yrityksen toiminnalle. Yritys antaa vastikkeeksi esimerkiksi ”palkkaa, palveluksia, asemaa 
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taikka muuta hyötyä tai arvoa”. Sidosryhmät on verkosto yrityksen ympärillä, jotka tavalla tai 
toisella hyödyttävät yritystä ja sen liiketoimintaa. (Viitala 2008, 27.) Alla olevaan kuvioon 2 
on koottu risteilymatkustamisen läheisimmät sidosryhmät vierailusatamassa. 
 
 
 
Kuvio 2. Risteilymatkustamisen läheisimmät sidosryhmät vierailusatamassa. 
 
Kuten kuviosta 2 voi päätellä, risteily-yhtiön suoria sidosryhmiä vierailusatamassa ovat 
satama, varustamo ja retkiagentti. Varustamo huolehtii vierailun ajan laivapalveluista jotka 
kohdistuvat laivan perushuoltoon ja retkiagentti puolestaan matkustajista tarjoamalla heille 
maapalveluita eli retkiä (engl. shore excursion) maissa. Helsingin satama on Helsingin 
kaupungin liikennelaitos, jonka tehtävänä on luoda puitteet ja koordinoida sataman 
toimintoja. Lisäksi sidosryhmiin on tässä luettu mukaan matkustajalle lisäarvoa tuovat 
matkailuneuvonta ja yritykset. Matkailuneuvonta on tärkeä infopiste erityisesti omatoimisille 
risteilymatkustajille, jotka eivät osallistu retkelle, mutta myös kaikkien risteilyjen 
koordinointi kuuluu Helsingin matkailu- ja kongressitoimistolle. Yrityksillä tässä tarkoitetaan 
kaikkia niitä yrityksiä, joiden palveluita risteilymatkustajien on mahdollista käyttää maissa. 
Yrityksiä ovat siis esimerkiksi putiikit ja liikkeet, ravintolat, sekä retkiä ja kokemuksia 
tarjoavat matkailuyritykset. (Helsingin satama 2011; Long 2011; Sirén 2011.) 
 
Satamia, jotka Helsingissä on tarkoitettu risteilyaluksille, on esitetty kuvassa 2. Satamia on 
tällä hetkellä viisi ja niitä ylläpitää Helsingin Satama. Laitureita ovat Hernesaaren kaksi 
Munkkisaaren laituria (Kuva 2: Laiturit 1 ja 2), Länsisataman Valtamerilaituri ja Melkinlaituri 
(Kuva 2: Laiturit 3 ja 4), Katajanokalla Risteilyalusten laituri ja Katajanokan laituri (Kuva 2: 
Laiturit 5 ja 6) ja Eteläsataman Pakkahuoneen laituri ja Olympialaituri (Kuva 2: Laiturit 7 ja 
8). Hernesaaren ja Länsisataman laiturit on tarkoitettu suurille aluksille, jotka eivät mahdu 
keskustaan Kustaanmiekan lävitse. Näihin lukeutuvat suuret laivat, joissa voi olla tuhansia 
asiakaspaikkoja. Keskustan laitureihin puolestaan mahtuu keskisuuret ja pienet laivat, joiden 
matkustajakapasiteetti on enimmillään tuhat matkustajaa. Yhteensä Helsingissä pystytään 
pitämään samaan aikaan noin seitsemän tai kahdeksan erikokoista risteilyalusta tai noin 
kolme isoa ja yksi keskikokoinen risteilyalus. (Sirén 2011; Kansainväliset risteilyalukset 2011.) 
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Kuva 2. Helsingin satamat. Tähdellä merkitty missä Aleksanterin teatteri sijaitsee. 
(Kansainväliset risteilyalukset 2011.)  
 
Kuten kuvassa 2 on merkitty, Aleksanterin teatteri sijoittuu Länsisataman ja Eteläsataman 
puoliväliin. Sijainti on oivallinen erityisesti Länsisatamaan nähden, sillä risteilymatkustajat 
ohjataan opasteiden avulla keskustaan Bulevardia pitkin ja Aleksanterin teatterin ohitse. 
Helsingin satamissa toimi kesällä 2011 viisi varustamoa, joista suurimmat olivat C&C Port 
Agency ja GAC Finland. Varustamot ovat toimijoita satamissa ja tarjoavat risteily-yhtiöille 
laivoihin liittyviä palveluita kuten likavesien tyhjentämistä, miehistön kotiutuksia ja 
puhtaanapitoa. Risteily-yhtiöt valitsevat ennen risteilykautta itselleen varustamon, joka 
hoitaa kaikki yhtiön laivat. Näin ollen muutama varustamo saattaa hallita suurinta osaa 
laivoista, sillä joillain yhtiöillä on useampia laivoja, jotka käyvät Helsingissä kauden aikana, 
kuin toisilla. (Long 2011; Sirén 2011.) 
 
Maapalveluista puhuttaessa, on kyse retkistä maissa. Yleinen tarjottava retki on esimerkiksi 
bussiretki Helsingin tärkeimmissä nähtävyyksissä tai vierailu Porvoossa. Yrityksen 
suunnitellessa retken tarjoamista retkiagentille, on erittäin tärkeää huomioida, että 
vierailukohde on auki koko risteilykauden. Risteily-yhtiöt eivät halua ostaa tuotetta, jota 
pystytään tarjoamaan vain osan aikaa risteilykautta. Retkien suunnittelun jälkeen, 
retkiagentit tarjoavat risteily-yhtiölle noin kymmentä vaihtoehtoa, joista se valitsee noin 
puolet laivalle myytäväksi. Retkiagentit myyvät retkiä tukkuna laivalle ja laiva myy niitä 
eteenpäin. Ilmoitus retken järjestämisestä tulee aina hyvin lyhyellä varoitusajalla 
retkiagenttien tietoon, vain viikkoa ennen laivan saapumista satamaan - retken järjestäminen 
riippuu täysin siitä, kuinka hyvin se on laivalla myynyt. (Long 2011; Sirén 2011.) 
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Valtaosaa Helsingissä vierailevien risteilyalusten maapalveluista hoiti vuonna 2011 
retkiagentit Long Special Services ja Tumlare. Retket ovat tärkeä osa risteilymatkustajan 
matkakokemusta, sillä niillä pääsee näkemään tärkeimpiä kohteita vierailusatamasta ja 
ymmärtämään hieman paremmin paikallista kulttuuria. Vaikka retket ovat yhä edelleen hyvin 
suosittuja risteilymatkustajien keskuudessa, on omatoimimatkailijoiden määrä lisääntynyt 
tietoisuuden lisääntymisen vuoksi. Muutoksen voi nähdä verrattaessa 30 vuoden takaiseen 
tilanteeseen, jolloin retken otti 80 - 85 prosenttia matkustajista. Tänä päivänä se on enää 
vain 50 prosenttia. (Long 2011; Sirén 2011.) 
 
Tällä hetkellä Helsingissä on kaksi matkailuneuvontaa, joita ylläpitää Helsingin matkailu- ja 
kongressitoimisto. Toinen matkailuneuvonnoista sijaitsee Pohjoisesplanadilla, Kauppatorin ja 
Esplanadin kupeessa ja toinen Rautatieasemalla. Helsingin matkailu- ja kongressitoimisto 
ylläpitää sesonkiaikana myös kolmatta neuvontaa, joka sijaitsee Hernesaaressa risteilyalusten 
maihinnousualueella. Matkailuneuvonnoista saa "maksutonta informaatiota kaupungista, 
käyntikohteista, tapahtumista ja palveluista." Matkailuneuvonnoissa myydään myös erilaista 
ohjelmaa kaupungissa, joita tarjosivat vuonna 2011 muun muassa Helsinki Expert, Strömmä ja 
City Tour. Tarjontaan kuuluu muun muassa erilaisia kiertoajeluita ja veneretkiä. Kyseessä on 
samantyylisiä retkiä, kuin mitä retkiagentit järjestävät risteilymatkustajille, mutta 
matkailuneuvonnassa tarjottavat retket ovat kaikille avoimia. Ohjelmaehdotuksia 
neuvonnassa ja Helsingin matkailu nettisivuilla on laaja kirjo, mutta erikoisempia retkiä 
järjestetään hieman harvemmin. (Helsingin kaupungin matkailuneuvonta 2011.) 
 
Kuviossa 2 mainituilla yrityksillä tarkoitetaan sellaisia yrityksiä, jotka voivat 
liiketoiminnallisesti hyötyä matkailijoista. Joukkoon kuuluvat niin kulkuvälineet, 
matkapalvelut, kuin putiikit ja ravintolatkin. Yritysten välillä on kovaa kilpailua 
matkailijoiden saavuttamiseksi, ja tästä syystä yritykset eivät juurikaan pidä matkailijoille 
tarjottavista koko päivän retkistä, sillä mielikuva on, että raha kulutetaan muualle tai ei 
laisinkaan. Yritysten näkökulmasta kaikki haluavat saada oman osansa tästä 
asiakassegmentistä ja erityisesti kesällä heistä on kova kilpailu. Yritysten kannattaisikin tehdä 
yhteistyötä toistensa kanssa, saavuttaakseen mahdollisimman suuren yhteisen hyödyn. 
 
Käytännössä risteily-yhtiöiden valitsemiin retkiagentteihin ja satamiin vaikutetaan vuosittain 
kahdessa risteily-konferenssissa. Toinen järjestetään Miamissa ja toinen Euroopassa. 
Maailman suurin risteilytapahtuma 'Miami Cruise Shipping' konferenssi järjestetään aina 
keväisin maaliskuun aikoihin ja 'Seatrade Europe' konferenssi syksyisin syyskuun aikoihin. 
Nämä tapahtumat ovat erityisen tärkeitä tapahtumia alan toimijoille, sillä näissä pystytään 
hoitamaan myynti ja lobbaus. Tapahtumat ovatkin erittäin tärkeitä toimijoille kuten 
satamakaupungit, retki- ja laiva-agentit verkostoitumisen ja markkinoimisen kannalta. 
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Risteily-yhteistyö käynnistyy ajallisesti niin, että risteily-yhtiö ottaa ensiksi yhteyttä satamiin 
varatakseen laituripaikat risteilyaluksille. Tämän jälkeen risteily-yhtiö varaa itselleen 
varustamon ja viimeiseksi ilmoittaa valitsemalleen retkiagentille kuinka paljon laivoja ja 
asiakkaita on tulossa ja kuinka monta kertaa. Tämän jälkeen retkiagentti suunnittelee retket 
ja tekee ehdotukset varustamolle kevään aikana. Varustamo ostaa parhaat retket myyntiin 
tukkuna ja myy itse retket loppuasiakkaille. Viikkoa ennen laivan satamaan saapumista, 
risteily-yhtiö ilmoittaa retkiagentille myykö retki, eli järjestetäänkö sitä ollenkaan. (Long 
2011; Lager 2011; Seatrade Europe 2011; Cruise Shipping Miami 2012.) 
 
3.4 Helsinki matkailukohteena 
 
Suomen vetovoimaisista matkailualueista Helsingin alue on hyvin keskeisessä asemassa. Tähän 
on paljon loogisia syitä, kuten hyvä sijainti Etelä-Suomessa ja paras saavutettavuus ilmasta ja 
mereltä ulkomailta matkustettaessa. Lisäksi Suomen pääkaupunkina Helsinki on tärkein 
keskittymä niin taloudellisesti, poliittisesti, kulttuurisesti kuin kaikenlaisen liiketoiminnankin 
kannalta. Helsinki itse kuvaa kaupunkia idän ja lännen kulttuurien kohtaamispaikaksi, joka 
kuvaa hyvin Helsinkiä ja koko Suomea; Suomi kerkesi olla noin 770 vuotta Ruotsin vallan 
alaisena ja 110 vuotta Venäjän vallan alaisena ennen itsenäistymistään. Muina vahvuuksinaan 
Helsinki näkee muun muassa kaupungin siisteyden ja vehreyden, turvallisuuden, 
ystävällisyyden, vuodenajat ja korkeatasoiset peruspalvelut sekä kulttuuri- ja 
tapahtumapalvelut. (Suomen matkailustrategia 2020 2010, 14, 15; Helsingin vahvuudet 
matkailussa 2011.) 
 
Vaikka nykyään matkailussa valittava matkustuskohde määräytyy enemmän kaupunkien ja 
alueiden mukaan, on hyvä ymmärtää millaisena Suomi maana nähdään ulkomailla. Vallitsevien 
mielikuvien mukaan Suomi tunnetaan luonnosta, talvesta ja pohjoisesta sijainnista. Teemu 
Moilanen ja Seppo Rannisto selvittivät Suomen maabrändin rakentaminen 
toimenpideohjelmassa (2008) tarkemmin, millaisia mielikuvia Suomesta todellisuudessa on. 
Selvityksessä korostui mielikuvat kylmyydestä ja jo Suomessa käyneiden keskuudessa 
korostuivat lisäksi sauna, järvet, metsät ja ystävät. Yleisimmin mainitut positiiviset adjektiivit 
Suomesta olivat hyvä, kiva, eksoottinen, vieraanvarainen ja ystävällinen. Suomalaisen silmin 
maamme tunnetaan Nokiasta, Muumeista, Marimekosta ja huippu-urheilijoista, mutta 
selvityksessä kyseiset asiat eivät korostuneet. Yleisesti ottaen Suomeen tehdään selvityksen 
mukaan yleismatkoja, eli Suomeen ei tulla minkään erityisen asian takia, eikä Suomea nähdä 
niinkään ”ainutlaatuisena erityiskohteena”. Suomessa olleiden keskuudessa vallitsee 
selvityksen mukaan neljä selkeää Suomi-kuvaa, jotka ovat ”Ihmisten ja kohteiden elävä 
Suomi, perinteinen luonto-Suomi ja hieman harvinaisemmat, kulttuuri-Suomi ja monipuolinen 
Suomi.” (Moilanen & Rannisto  2008, 91, 96.) 
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Positiivista Suomi-kuvaa maailmalla on edistänyt suurelta osin uutisointi kansainvälisissä 
medioissa. Näihin kuuluu muun muassa Suomen valitseminen maailman parhaaksi maaksi 
vuonna 2010 Newsweekin toimesta (Foroohar 2010), josta myös silloinen ulkoministeri 
Alexander Stubb iloitsi näkyvästi. Muuta Suomesta uutisoitua vuonna 2010 oli menestyminen 
Pisa-tutkimuksissa, tasa-arvo ja hyvä koulutus, suomalainen kulttuuri kuten Sofi Oksanen ja 
urheilijat ja negatiivisempia kuten alkoholismi ja synkkyys. Uutiset liikkuivat laidasta laitaan, 
mutta yleensä uutisten luonne oli myönteinen. (Suomi ulkomaisissa tiedotusvälineissä 2010 
2011.) 
 
Suomessa kävi vuonna 2010 yhteensä noin 6,2 miljoonaa ulkomaista matkustajaa, joka on 
enemmän kuin Suomessa on asukkaita. Suurin osa näistä matkustajista oli kansallisuudeltaan 
venäläisiä (n. 40 prosenttia), ruotsalaisia ja virolaisia. Ero venäläisten ja ruotsalaisten välillä 
oli jopa 1,8 miljoonaa vierailijaa, vaikka Ruotsista tuli Suomeen toiseksi eniten matkustajia. 
Tietoa Helsingissä olleista matkustajista on vaikea saada, sillä alueellista matkailua mitataan 
tällä hetkellä pitkälti majoitustilastojen avulla. Vuonna 2010 ulkomailta saapuneita vieraita 
kaikissa Suomen majoitusliikkeissä oli noin 2,3 miljoonaa ja Uudellamaalla samainen luku oli 
noin 1,1 miljoonaa, eli jopa 48 prosenttia kaikista yöpymisistä tapahtui Uudellamaalla. 
Helsinki luetteli vuoden 2009 tärkeimmiksi markkina-alueikseen maat kuten Venäjä, Saksa, 
Iso-Britannia, Ruotsi, Yhdysvallat ja Japani. Seuraa tekivät myös Italia, Ranska, Espanja, 
Alankomaat, Sveitsi ja Norja. (Majoitustilasto 2012; Helsingin matkailu 2009, 2–3; Matkailu 
ulkomailta Suomeen kasvoi vuonna 2010.) 
 
Taulukoissa 1 ja 2 on esitetty Helsingissä käyneiden risteilyalusten ja risteilymatkustajien 
määrät vuosina 2000 - 2011. Kuten taulukoista 1 ja 2 voi nähdä, arvio kansainvälisten 
risteilyalusten määrästä kesällä 2011 oli noin 270 alusta ja lähes 370 000 risteilyvierasta. 
Vuonna 2010 samat luvut olivat aluskäynneissä 247 ja risteilyvieraissa 344 000. Suurin osa 
Suomessa vierailevista risteilymatkustajista tulee Yhdysvalloista, Iso-Britanniasta, Saksasta, 
Espanjasta, Italiasta ja Kanadasta. Yhteensä eri kansallisuuksia saapuu risteilymatkustajana 
Suomeen noin 150 maasta vuodesta ja saapuvien risteily-yhtiöiden laivoista riippuen. 
(Itävaara 2011; Helsingin matkailu 2009.) 
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Taulukko 1. Helsingissä käyneiden risteilyalusten määrät vuosina 2000 - 2011. (Itävaara 2011; 
Helsingin matkailu 2009.) 
Taulukko 2. Helsingissä käyneet risteilymatkustajat vuosina 2000 – 2011. (Itävaara 2011; 
Helsingin matkailu 2009.) 
 
Vaikka taulukossa 2 esitetyt matkustajien määrät ovat parhaimmillaan olleet lähempänä 400 
000, on risteilymatkustajien osuus kaikista ulkomailta Suomeen matkustavista vain noin viiden 
prosentin luokkaa (vuonna 2010). Risteilymatkustajien määrää on vaikea suhteuttaa 
Helsingissä vierailleiden matkustajien kokonaismäärään, sillä tällä hetkellä kyseisiä lukuja ei 
pystytä tarkasti laskemaan. Määrät ei kuitenkaan kerro kaikkea, sillä verratessa yksittäisiä 
Suomeen saapuvia kansallisuuksia, tulee huomattavan suuri osuus tietyistä kansallisuuksista 
Suomeen nimenomaan risteilymatkustajana. Esimerkiksi vuonna 2010 Suomeen saapui noin 
89 000 matkustajaa Yhdysvalloista, joista noin 80 prosenttia risteilymatkustajana ja 
Kanadasta puolestaan 32 000 matkustajaa, joista 55 prosenttia risteilymatkustajana. (Itävaara 
2011; Helsingin matkailu 2009.) 
 
Risteilykausi alkaa Itämerellä yleensä huhtikuun lopussa ja jatkuu lokakuun puoleen väliin. 
Kausi kestää siis yhteensä noin 5,5 kuukautta, mutta valtaosa aluksista saapuu heinä- ja 
elokuun aikana. Kesäkaudella risteilymatkustajat erottuvatkin selvästi katukuvasta ja 
parhaimmillaan matkustajia voi saman päivän aikana olla kaupungissa 5000. Suurin osa 
saapuvista aluksista rantautuu Länsisatamaan niiden suuren kokonsa vuoksi. Helsingin satama 
on lajitellut saapuneet alukset Eteläsatamaan ja Länsisatamaan saapuneisiin. Eteläsatamaan 
(kuva 2: Laiturit 5 – 8.) saapui yhteensä 107 alusta ja Länsisatamaan (kuva 2: Laiturit 1 – 4.) 
puolestaan 154. Yhteensä käyneitä risteilyaluksia olisi siis tämän mukaan käynyt 261 vuonna 
2011. Yhteensä kaikissa Helsingin satamissa yövyttiin vain kuusi kertaa, joista neljä vietti 
yhden yön, yksi kaksi yötä ja yksi kolme yötä. Lady Britt on 12 hengen superjahti, joka vietti 
Helsingissä kolme yötä ja The World 165 matkustajan superjahti, joka vietti kaksi yötä. Nämä 
molemmat ovat yksityisjahteja. Suomalaisen Kristina Cruises –yhtiön 400-hengen risteilyalus 
yöpyi satamassa kaksi kertaa yhden yön verran ja Noble Caledonian 114 matkustajan alus 
Island Sky yhden yön. Yli 2000 matkustajan Queen Elizabeth oli ainoa suuri risteilyalus, joka 
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yöpyi yhden yön Helsingissä kesällä 2011. Kaikkien vuonna 2011 Helsingin satamissa käyneiden 
kansainvälisten risteilyalusten keskiviipymä oli 9 tuntia 16 minuuttia.(Itävaara 2011; Helsingin 
matkailu 2009; Käyneet risteilyalukset 2011.)  
 
Helsingissä kaikkien matkustajien, niin suomalaisten kuin ulkomaalaistenkin keskuudessa 
suosituimmat käyntikohteet kokonaiskävijämäärien mukaan olivat Linnanmäki, Suomenlinna, 
Korkeasaari, Temppeliaukion kirkko, Uspenskin katedraali, Helsingin Tuomiokirkko, 
Ateneumin taidemuseo, Grand Casino Helsinki, Helsingin Juhlaviikot ja Merimaailma Sea Life. 
Moni edellä mainituista kohteista on myös retkikohteena risteilymatkustajille suunnatuissa 
kiertoajeluissa ja omatoimimatkailussa, mutta erityisesti nähtävyydet kuten kirkot. 
Huomioitavaa on, että kymmenen suosituimman kohteen joukossa oli jopa kolme kirkkoa ja 
vain yksi tapahtuma. (Helsingin matkailu 2009, 2 – 3.)  
 
4 Elämystuote 
 
Palvelun ja elämyksen ero on siinä, kun palvelu on prosessi, jossa asiakkaalle tuotetaan arvoa, 
on elämys palvelussa tuotettu arvo. Tässä luvussa perehdytään ensiksi palveluprosessiin ja 
siitä syntyvään arvoon ja laatuun. Palveluprosessin jälkeen käydään läpi, mitä elämystuotteen 
tulee sisältää elämyskolmion oppien mukaisesti. Luku paneutuu elämystuotteeseen ja sen 
rakentamiseen, jolla risteilymatkustajille tulisi tuottaa arvoa vierailusatamassa retken 
muodossa. 
 
4.1 Palveluprosessista elämykseen 
 
”Elämys on moniaistinen, merkittävä ja unohtumaton kokemus, joka voi tuottaa kokijalleen 
henkilökohtaisen muutoskokemuksen - koettu ja opittu voidaan omaksua osaksi omaa 
arkipersoonaa tai elämyksen kokeminen voi johtaa oman maailmankuvan muuttumiseen. 
Elämys on aina subjektiivinen kokemus ja useiden eri tekijöiden summa. -- Palvelussa on 
olennaista se mitä asiakas saa, elämyksessä keskitytään siihen miten ja millainen kokemus 
vieraalle luodaan.” (Elämys 2009.)  
 
Palvelun ominaispiirteitä ovat abstraktit asiat, kuten aineettomuus ja palvelun kokeminen 
samaan aikaan kun palvelua tuotetaan vuorovaikutteisena prosessina. Aineettomuus luo 
palvelusta abstraktin, mutta se voi sisältää hyvinkin käsin kosketeltavia konkreettisia asioita. 
Joissain tapauksissa palvelua pyritään tietoisesti konkretisoimaan, jotta asiakas pystyisi 
käsittämään ja arvioimaan palvelua helpommin. Palvelu rakentuukin lähes aina yhdessä 
konkreettisten tuotteiden tai asioiden kanssa. Palveluja ei ole mahdollista varastoida – toisin 
sanoen asiakkaalle syntyy palvelusta arvoa vasta palveluprosessin aikana. Tätä ennen ”-- 
fyysiset tuotteet, palvelut, tiedot, työntekijät, tekniikka, järjestelmät, osaaminen, asiakkaat 
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ja muut resurssit ovat vain olemassa ja odottavat hyödyntämistään”. (Grönroos 2009, 25, 80, 
81.) Palveluprosessi koostuu yrityksen sisäisistä prosesseista ja vuorovaikutusprosessista 
asiakkaan kanssa ja palvelut ovat aina heterogeenisiä. Vaikka palvelulla olisikin selkeä 
toistuva toimintamalli, on se jokaiselle asiakkaalle henkilökohtainen kokemus. 
Merkittävimmät palvelun heterogeenisyyteen vaikuttavat tekijät ovatkin ihmiset ja aika. 
(Grönroos 2009, 25, 80, 81.) 
 
Palvelua ostettaessa, hankkii asiakas sarjan aineettomia toimintoja, jotka siirtyvät vasta 
palveluprosessin aikana asiakkaalle. Elämystä ostaessaan, maksaa asiakas ajasta, jona saa 
nauttia sarjan unohtumattomia tapahtumia, jotka yritys esittää - kuten teatteriesityksessä - 
kytkeäkseen asiakkaan henkilökohtaisesti osaksi elämystä. Vaikka puhutaan elämyksen 
tuottamisesta asiakkaalle, on elämyksen kokeminen aina henkilökohtainen, eikä elämystä 
voida subjektiivisuuden vuoksi taata. Elämyksen tuottaja voi ainoastaan vaikuttaa elämyksen 
syntymiseen kiinnittämällä huomiota asiakkaan kokemukseen elämysoppien mukaisesti. 
(Tarssanen 2009, 10.) 
 
Palvelumuotoilussa käytetään sanaa palvelupolku kuvaamaan asiakkaan käymää prosessia 
tarpeen syntymisestä kokemusten muodostumiseen. Samaa ajatusta voidaan käyttää 
elämyspolun muodostumisessa. Elämyspolku alkaa tarpeen syntymisestä ja tiedustelun 
tekemisestä tarpeen pohjalta. Asiakas lähestyy tarvettaan vastaavaa markkinakenttää, jolloin 
markkinat suosittelevat asiakkaalle muun muassa mainosten kautta tekemään valinta ja 
valitsemaan juuri oman yrityksen tarjoama elämys. Asiakas tekee ostovalintansa ja käy 
elämysprosessin läpi, jossa kokemukset syntyvät. Tämän jälkeen asiakkaan tarve joko on 
tyydytetty, tai asiakas jää epätyytyväiseksi. Mikäli asiakkaan odotukset täyttyvät tai ylittyvät, 
kokemuksesta on muodostunut elämys. Tyytyväinen asiakas saattaa vielä suositella 
kokemaansa elämystä jollekin toiselle, tai tulla uudestaan, mutta epätyytyväinen asiakas 
kertoo huonosta kokemuksestaan vielä varmemmin, eikä varmasti tule takaisin. (The 
Customer Journey of Experience 2003.) 
 
Palvelun laatu muodostuu palveluntarjoajan ja asiakkaan välisessä vuorovaikutuksessa. 
Vuorovaikutusta tapahtuu yrityksen ulkoisen viestinnän ja puskaradion kautta etukäteen, sekä 
itse palveluprosessin aikana. Muuttujina ovat siis asiakkaan ennakko-odotukset, palvelu ja 
koettu kokonaislaatu. Odotusten ja kokemusten summana saadaan asiakkaan kokema laatu. 
Laatu on kokemusperäistä ja se koetaan aina henkilökohtaisesti. Kuten yleisesti tiedetään, 
asiakkaan menettäminen on helppoa, mutta hankittaessa uusia asiakkaita kustannukset ovat 
10-kertaiset verrattuna myyntiin tyytyväiselle kanta-asiakkaalle. Selvästi suurin 
asiakasmenetyksen syy (68 prosenttia) on asiakkaiden huono kohtelu ja heikko asiakaspalvelu. 
(Lahtinen & Isoviita 2001, 10; Grönroos 2009, 105.) 
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Laatu muodostuu asiakkaalle merkittävistä asioista, joita ovat luotettavuus, reagointialttius, 
palveluvarmuus, empatia ja palveluympäristö. Jotta voidaan puhua palvelun laadusta, tulee 
asiakkaalla olla lähtökohtaisesti jonkunlaiset odotukset palvelusta. Odotukset ovat voineet 
muodostua esimerkiksi aikaisemmasta kokemuksesta, kuullun tai yrityksen antaman kuvan 
perusteella. Palvelukokemus on siis aina ainutlaatuista ja näin ollen laadun onnistumista 
mitataan asiakkaiden odotusten ja kokemusten kohtaamisen kautta. Asiakkaan kokema 
kokonaislaatu muodostuu teknisen ja toiminnallisen laadun yhteispakettina, eli palvelun 
tuloksen ja palveluprosessin kautta. Laatu voi olla huonoa tai jopa liian hyvää. Ihanne 
tapauksessa palvelun laatu ylittää odotukset, jolloin laatu koetaan hyväksi. Hyväksyttävässä 
laadussa odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan, joka on myös hyvä asia, sillä yrityksen 
tultua tutuksi ei odotuksia ole realistista ylittää joka kerta. (Ylikoski 2000, 133, 118-119, 
121.) 
 
Suurin ero palvelusta kokemukseen siirtymisessä on se, että palvelussa keskeisessä roolissa on 
palvelun kokeminen samaan aikaan kun sitä tuotetaan vuorovaikutteisena prosessina, kun taas 
kokemuksessa painotus siirtyy ajallisesti myöhempään. Suurin ero elämyksen ja kokemuksen 
välillä on se, että kokemus voi olla positiivinen tai negatiivinen - elämyksen syntyessä, on se 
aina positiivinen kokemus. (Grönroos 2009, 25, 80, 81.) 
 
4.2 Elämystuotteen rakentaminen 
 
"Elämystuotteella voidaan käsittää tuote, jonka ostamalla, käyttämällä, kuluttamalla tai 
kokemalla asiakas voi kokea elämyksiä. Elämystuote eroaa palvelutuotteesta mm. 
räätälöitävyyden ja kokonaisvaltaisen suunnittelun osalta. Elämyksen ollessa omakohtainen 
kokemustila niiden takaaminen on mahdotonta. Palveluntarjoaja voi näin ollen vain luoda 
elämyskokemuksille otollisen ympäristön. Toimivin elämystuote perustuu aitouteen. Aitouden 
ohella tuotteen kriittisinä elementteinä voidaan pitää myös yksilöllisyyttä, moniaistisuutta, 
arjesta poikkeavuutta ja vuorovaikutusta asiakaspalvelijan, asiakkaan ja tuotteen välillä." 
(Elämystuote 2010.) 
 
Vaikka elämystuote ja palvelutuote eroavatkin toisistaan, pätee kumpaankin 
palvelutuotteelle ominaiset piirteet. Elämystuote muodostuu ydinpalvelusta, lisäpalveluista ja 
piilopalveluista. Ydinpalvelu on yrityksen markkinoilla olon syy, mutta jotta sitä käytettäisiin, 
tarvitaan usein lisäpalveluja. Lisäpalveluihin kuuluvat mahdollistavat palvelut sekä 
tukipalvelut. Mahdollistavat palvelut auttavat ydinpalvelun käyttämisessä ja ovat 
välttämättömiä, kun puolestaan tukipalveluita käytetään arvon lisäämiseksi ja ovat 
ainoastaan kilpailukeino, eivät välttämättömyys ydintuotteelle. Piilopalvelut ovat puolestaan 
asiakkaalle näkymättömiä, mutta äärimmäisen tärkeitä asiakassuhteen ylläpitämisessä. 
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Piilopalveluita voivat olla esimerkiksi reklamaatioiden käsittely, laskutus ja 
tuotedokumentaatiot. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 5 - 6.; Grönroos 2009, 23, 224, 225.) 
 
Pine ja Gilmore (1999) vertaavat elämysprosessia teatteriin, jossa elämys rakentuu 
näyttämöstä, teemasta ja draamasta. Näyttämö on elämyksen alusta eli minkälaisen 
toiminnan yhteyteen elämys rakennetaan - onko kyseessä esimerkiksi kahvila vai teatteri. 
Pine ja Gilmore näkevät toiminnalla olevan neljä ulottuvuutta liittyen asiakkaan 
osallistumiseen elämyksen tuotannossa. Osallistuminen voi olla passiivista tai aktiivista ja 
toisella sektorilla henkistä tai fyysistä. Teema on kuin tarina joka on epätäydellinen ilman 
asiakkaan osallistumista. Vasta asiakkaan osallistuminen herättää tarinan henkiin. Teema 
rakentuu tilasta, ajasta ja aineksesta. Teema voi löytyä Bernd Schmittin ja Alex Simonsin 
mukaan yhdeksästä eri alueesta joita ovat historia, uskonto, muoti, politiikka, psykologia, 
filosofia, fyysinen maailma, populaarikulttuuri ja taiteet. Draama on itse prosessi jossa 
tekeminen tapahtuu. Draamaan liittyy elämyksen rakentuminen ja mistä palasista tekeminen 
koostuu. Draama on polku, jonka aikana elämys koetaan. (Pine & Gilmore 1999, 2, 3, 48-50; 
Tarssanen 2009, 9.) 
 
Palveluyritykselle on tärkeää kehittää kokonaisvaltainen palvelutarjooma, jossa otetaan 
huomioon niin palveluprosessin toiminnallinen laatu kuin lopputuloksen tekninen laatukin. 
Elämysyrityksessä puolestaan ajatellaan prosessia enemmän laadullisena, josta pitää syntyä 
asiakkaalle prosessin loputtua elämys. Lapin elämysteollisuuden osaamiskeskus on luonut 
elämyskolmion joka auttaa analysoimaan ja ymmärtämään niin matkailualan, kuin viihde- ja 
kulttuurialankin tuotteiden elämyksellisyyttä, johon Aleksanterin teatteri kuuluu. 
 
Kuviossa 3 on elämyskolmio, jossa on esitetty elämyksen elementit. Elämyksen elementtejä 
ovat yksilöllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Kuviossa on 
esitetty myös kokemisen tasot joita ovat motivaatio, fyysinen, älyllinen, emotionaalinen ja 
henkinen taso. Näiden muodostama kokonaisuus luo elämyksen kaaren joka alkaa odotuksista, 
nousee kokemuksen aikana kliimaksiin ja laskee vähitellen kohti loppua. Kokemuksen jälkeen 
seuraa välittömät muistot, joiden perusteella asiakas kokee toiminnan joko elämyksenä tai 
pelkkänä kokemuksena. Matkustajan kulutuskäyttäytymistä verrattuna arjen 
kulutuskäyttäytymiseen, on kokemukset normaalia kulutusta vahvemmat. (Tarssanen 2009, 
11; Zeithaml ym. 2006, 5-6; Grönroos 2009, 28, 29, 33, 34.) 
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Kuvio 3. Lapin elämysteollisuuden osaamiskeskuksen elämyskolmio. (Elämyskolmio 2009.) 
 
Elämyskolmion elementeistä (Kuvio 3) yksilöllisyyden elementti tarkoittaa ainutkertaisuutta 
ja ainutlaatuisuutta kokemuksessa, niin ettei muualta löydy samanlaista. Yksilöllisyydessä 
korostuu mahdollisuus räätälöidä tuotetta aina tilanteeseen sopivaksi ja asiakaslähtöisyys. 
Aitous on tuotteen uskottavuuteen liittyvä elementti. Tuotteen täytyy sopia yrityksen 
luonteeseen, sillä muutoin tuote on epäuskottava ja koko tuotteelta putoaa pohja. Tuotteen 
täytyy tuntua luontevalta osalta yrityksen omaa identiteettiä. Tarina sitoo tuotteen elementit 
yhteen ja tarinan kautta elementeillä on yhteys toisiinsa, syy olla olemassa. Tarinan täytyy 
olla mukaansatempaava ja vangitseva ollakseen onnistunut osa elämystä. ”Hyvässä tarinassa 
on faktan ja fiktion elementtejä, esimerkiksi vanhoja uskomuksia tai legendoja 
paikallistietoudella höystettynä.” (Tarssanen 2009, 13.) Moniaistisuuden elementti tuo 
elämyksellisyyteen uusia ulottuvuuksia. Aisteilla voidaan esimerkiksi vahvistaa valittua 
teemaa ja tarinaa – hajuaistilla voidaan esimerkiksi vahvistaa tarinan sijoittumista ajallisesti 
vanhaan tai johonkin tiettyyn kulttuuriin. Kontrastilla vahvistetaan poikkeavaa kokemusta 
jokapäiväisestä arjesta. Kontrastiin vaikuttaa muun muassa asiakkaan kansallisuus ja 
kulttuuri. Viimeisenä elementtinä elämyskolmiossa on mainittu vuorovaikutus, jolla 
tarkoitetaan vuorovaikutusta elämyksen tuottajan kanssa, muiden osallistujien kanssa ja 
vuorovaikutusta tuotteen kanssa. (Tarssanen 2009, 12-14; Pine ym. 1999, 49, 51.) 
 
Kokemisen tasot ovat kytköksissä elämyksen elementtiin. Jokainen taso vaatii onnistumista 
jokaisessa elementissä. Motivaation tasolla asiakkaassa herää kiinnostus, jolloin luodaan 
odotuksia tulevasta. Fyysinen taso luo aistimista, joka auttaa asiakasta tiedostamaan ”missä 
olemme, mitä tapahtuu ja mitä teemme”. (Tarssanen 2009, 15.) Fyysisellä tasolla asiakkaalle 
luodaan miellyttävä kokemus, jossa tuotteen teknisen laadun tulee olla kohdallaan. Älyllisellä 
tasolla asiakkaalle pitäisi tarjota jonkinlainen uusi oppimiskokemus. Tällä tasolla asiakkaalle 
muodostuu myös mielipide kokemuksesta ja päätös onko osallistuminen kannattanut. 
Emotionaalisella tasolla muodostuu vasta elämys. Asiakas pääsee elämyksen tasolle vasta kun 
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jokainen aiempi taso on yltänyt tavoitteisiinsa. Emotionaalisen tunnereaktion tulee olla 
positiivinen ja kokemus merkityksellinen asiakkaalle, jotta voidaan puhua elämyksestä. 
Henkinen taso on korkein taso, johon voi elämyskolmiossa päästä. Tällä tasolle päästäkseen 
asiakkaassa täytyy tapahtua jonkinlainen muutos. Tasolle on hyvin vaikea päästä, mutta 
mikäli tunnereaktio elämystuotteesta on erityisen voimakas ja asiakas on saavuttanut 
jokaisen tason tähän asti, on muutos mahdollinen. Muutos voi olla henkinen tai fyysinen. 
Henkisessä muutoksessa asiakkaan ajattelutapa voi muuttua, tai asiakas voi kokea saaneensa 
uuden ominaisuuden. Fyysinen muutos usein on vasta seuraus henkiselle muutokselle. Mikäli 
elämys on liittynyt esimerkiksi fyysiseen suoritukseen, asiakas alkaa kuntoilla pystyäkseen 
parempiin suorituksiin. (Tarssanen 2009, 15-16.) 
 
Asioita joista asiakkaat nauttivat ja joita pystyy ottamaan mukaan mihin tahansa elämykseen, 
on Pinen ja Gilmoren mukaan seitsemän kappaletta. Näitä ovat havainnollistaminen kuten  
lasinpuhallus, itse tehdyt käsityöt kuten tuohisormus tai kynttilän tekeminen, pelit, kilpailut 
ja muut haasteet kuten jousiammunta, ajelut eläimillä tai ihmisten kyydissä kuten 
hevoskärryt, kameli tai pyörätaksit, ruoka ja juoma, sekä esitykset, seremoniat ja kulkueet 
muine juhlineen, esimerkiksi taikuri. (Pine ym. 1999, 66.) 
 
5 Tutkimuksen toteutus ja menetelmälliset ratkaisut 
 
Tutkimuksellisessa kehittämistyössä ei luoda uutta teoriaa kuten tieteellisessä tutkimuksessa, 
vaan lähestytään tutkimusta käytännön tasolla. Tähän kuuluu tekemisen kautta tulleiden 
ongelmien ratkaisu ja uuden tiedon tuottaminen. Kehittämistyössä tieto tulee sekä teoriasta, 
että käytännöstä monipuolisten menetelmien avulla. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 18-
19.) Tutkimuksessa kartoitettiin, mitä Aleksanterin teatterissa tarjottavan elämystuotteen 
tulisi pitää sisällään ja mikä on paras kanava tavoittaa risteilymatkustaja. Tutkimus 
toteutettiin kolmen menetelmän avulla, jotta tutkimuksen aihetta pystyttäisiin ymmärtämään 
mahdollisimman laaja-alaisesti ja monipuolisesti eri näkökulmista. 
 
Ensimmäinen tutkimuksessa käytettävä aineiston hankintamenetelmä oli havainnointi, joka 
tapahtui laivavierailun yhteydessä. Tämän menetelmän tarkoituksena oli asettua asiakkaan 
saappaisiin ja ymmärtää, millaista on olla risteilymatkustaja ja mitä kaikkea matka pitää 
sisällään. Toiseksi menetelmävalinnaksi valikoitui avoin haastattelu, joka suoritettiin 
matkailualan asiantuntijoille. Tarkoitus menetelmän käyttämiseksi oli ymmärtää nykytilaa 
aiheen ympärillä ja saada kehitysehdotuksia ja ajatuksia elämyspalvelun suunnitteluun. 
Kolmantena menetelmänä oli dokumenttianalyysi, jossa tutkittiin joukkoa 
risteilymatkustajien kirjoittamia arvioita Helsingistä vierailusatamana cruisecritic.com – 
Internet-yhteisössä. (Helsinki Cruise Reviews 2011.) 
 
31 
 
 
Aikajanalle (Kuvio 4) on merkitty opinnäytetyössä toteutuneet tapaamiset toimeksiantajan 
kanssa (sininen), opinnäytetyöohjaukset (vaaleanvihreä), asiantuntijahaastattelut (vihreä) ja 
Helsingin matkailun yhteistyöfoorumi sekä laivavierailu (keltainen). Kaikki toimenpiteet 
suoritettiin vuoden 2011 aikana tammi- ja syyskuun välillä ja tutkimuksen toimenpiteet 
erityisesti touko – heinäkuun aikana. Aikajanalle ei ole merkitty muuta opinnäytetyöhön 
liittyvää työskentelyä, kuten raportin kirjoittamista tai muita tutkimusta sivuavia keskusteluja 
ja tapaamisia.  
 
 
Kuvio 4. Työskentelyn aikajana. 
 
5.1 Havainnointi 
 
Havainnointi on tarkkailua, jossa kiinnitetään huomiota tarkkailtavaan kohteeseen. 
Tarkkailtava kohde voi olla kaikkea mahdollista, kuten ympäristö tai ihminen. 
Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista tarkastelua, ei vain satunnaisten asioiden 
huomioimista. Havainnoinnissa on hyvin olennaista tutkia valittua kohdetta sen luonnollisessa 
ympäristössä. Tutkittavan kohteen ollessa esimerkiksi savannien leijona, ei eläintarhassa 
havainnoimalla voida saada oikeaa tietoa siitä, miten eläin käyttäytyisi luonnossa. 
Havainnointi toimii tutkimusmenetelmänä parhaiten jonkin toisen menetelmän rinnalla, sillä 
havainnointi perustuu omiin subjektiivisiin havaintoihin eikä välttämättä ole aina luotettavaa. 
(Ojasalo ym. 2009, 103.) 
 
Tutkimuksessa havainnointia käytetään tietoiseen tarkkailuun kohteesta. Havainnointapana 
tutkimuksessa käytetään osallistuvaa havainnointia, jossa tutkija osallistuu itsekin 
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tutkittavaan toimintaan. Tavalle ominaista on suunnitella etukäteen sitä mitä tutkii, mutta 
tutkimuskohde voi tarkentua ja täsmentyä vasta kun tutkimuskohteesta on muodostunut 
parempi ymmärrys. Tarkennus voi tapahtua tutkimuskohteen lisäksi muiden 
tutkimusmenetelmien avulla, joita tässä tutkimuksessa ovat asiantuntijoiden haastattelut ja 
dokumenttianalyysi asiakkaiden arvioista. (Vilkka 2006, 44-45.) 
 
Havainnoinnin kohteena (Kuvio 6.) tutkimuksessa on risteilymatkustamisen ympäristö, 
erityisesti risteilyalus, mutta osaksi myös vierailusatama. Havainnoinnin tarkoituksena on 
nähdä ja ymmärtää mitä ovat laivalla tarjottavat palvelut ja toiminta sekä tarjottavat retket 
vierailusatamissa. Havainnoinnin avulla syntyy ymmärrys siitä, mistä risteilymatkustajan 
ympäristö koostuu, millaisia palveluita ja aktiviteetteja matkustajille tarjotaan laivalla sekä 
maissa risteily-yhtiön toimesta.  
 
Kuvio 5. Havainnoinnin kohteena risteilyalus. 
 
Havainnoinnin avulla on tarkoitus nähdä laajemmin millaisia elementtejä vierailusataman 
tarjonnan tulisi pitää sisällään ja mitä ei, jotta tarjonta poikkeaisi laivan tarjonnasta olemalla 
erilaista, aitoa ja herättäisi kiinnostusta lähteä vierailusatamaan päiväksi. Havainnointi 
tapahtui laivavierailulla Royal Caribbean Cruise Line AS laivayhtiön risteilyaluksella, Azamara 
Journey:lla kesällä 2011. Azamara Journey -risteilyalukseen mahtuu noin 700 matkustajaa ja 
laivan miehistöä noin 400 henkilöä. Risteilyalus on laivayhtiön luksuslaiva, joka pienen 
kokonsa ansiosta mahtuu rantautumaan Helsingin keskustaan, Eteläsatamaan (Kuva 2: 
Helsingin satamat). Laivavierailun mahdollisti Royal Caribbean Cruise Line AS:n Suomen ja 
Baltian maiden myyntipäällikkö Petri Sirén ja koordinaattori Mari Suihko. 
 
Laivavierailu kesti noin neljä tuntia, klo 11 ja 15 välillä, joka sisälsi informatiivisen opastetun 
kierroksen laivan tiloissa ja lounaan laivan ravintolassa. Opastetulle kierrokselle osallistui 
noin kymmenen henkilöä. Vierailu oli ajoitettu niin, että risteilymatkustajat olivat tänä 
aikana satamavierailulla ja laivalla oli helpompi ja rauhallisempi liikkua. Havainnoinnissa oli 
käytössä apuna kamera ja laivalta saadut materiaalit, joissa oli informaatiota 
risteilymatkustajille tarjottavista retkistä ja laivan ohjelmasta. 
 
Analysointi havainnoinnista tapahtuu loogisena kuvauksena siitä, mitä mahdollisuuksia laivalla 
ja maissa on. Analysointi kulkee ajallisesti käsi kädessä laivan ohjelman kanssa. Aluksi 
kerrotaan yleisesti laivan reitistä ja Helsingistä vierailusatamana. Aikajanalla tullaan 
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näkemään mitä kaikkea on tarjolla, mutta analysoinnissa pohditaan mitä kaikkea tarjottavaa 
vielä olemassa olevan lisäksi voisi maissa olla ja toisaalta millaista tarjontaa ei kannata olla. 
 
5.2 Asiantuntijoiden haastattelut 
 
Avoimella haastattelulla tarkoitetaan avointa keskustelua haastattelijan ja haastateltavan 
vuorovaikutuksessa (Ojasalo ym. 2009, 97). Avoin haastattelu soveltuu haastattelumuodoista 
parhaiten tilanteeseen, jossa ei haluta rajata keskustelun aihetta liian tiukkiin raameihin. 
"Avoimessa haastattelussa haastattelija selvittelee haastateltavan ajatuksia, mielipiteitä, 
tunteita ja käsityksiä sen mukaan kuin ne tulevat aidosti vastaan keskustelun kuluessa." 
(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2008, 204.) Avoimessa haastattelussa on oltava etukäteen 
tiedossa aihepiirit, joista tietoa halutaan. 
 
Haastattelu sopii hyvin tilanteisiin, joissa halutaan korostaa haastateltavaa henkilöä ja 
henkilön näkemyksiä tutkittavasta aiheesta. Käsiteltäessä vain vähän tutkittua ja melko 
tuntematonta aluetta, haastatteluilla saadaan helposti ja nopeasti kerättyä tietoa 
tutkimuksen aiheesta. (Ojasalo ym. 2009, 95.) Haastattelumenetelmän avulla pystytään 
ymmärtämään käsiteltävää aihetta parhaiten ja saamaan ajankohtaista tietoa tutkimuksen 
aiheesta. Avoimissa asiantuntijahaastatteluissa haettiin tietoa risteilymatkustamisesta ja 
siihen liittyvästä toimintaympäristöstä, näkemyksiä Helsingistä matkailuympäristönä ja 
kehitysehdotuksia Aleksanterin teatterin mahdollisuuksista elämystuotteen tarjoajana 
risteilymatkustajille. 
 
Avoimet haastattelut suoritettiin seitsemälle asiantuntijalle, jotka lähestyivät aihetta eri 
näkökulmista (Kuvio 7). Kaupungin matkailuneuvonnan edustus haastatteluissa tuli Helsingin 
matkailu- ja kongressitoimistosta, joka toi tutkimuksessa näkökulmaa Helsingin matkailusta, 
jonka lisäksi haastateltavissa oli mukana toinenkin yleistä matkailun näkökulmaa tuova 
henkilö. Haastateltavat yritysten edustajat olivat Aleksanterin teatterista ja Sinebrychoffin 
taidemuseosta, jotka toivat esille elämystuotteen tarjoajan näkökulmaa. Retkiagentin 
haastattelusta tuli esille incoming-toimiston näkökulma, joka toimii asiakasrajapinnassa 
risteilymatkustajien kanssa, mutta tuntee myös Helsingin risteilymatkustamisen 
toimintaympäristön. Haastateltaviin kuului myös toinen incoming-toimisto, joka ei toimi 
ainoastaan risteilymatkustamisen toimintaympäristössä, mutta antoi risteilyagentin ohella 
ymmärrystä incoming-toiminnasta. Näiden lisäksi haastateltaviin kuului risteily-yhtiön 
edustaja Royal Caribbean Cruise Line AS:sta. 
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Kuvio 6. Haastatteluiden kohteina risteily-yhtiö, yritykset, matkailuneuvonta ja retkiagentti. 
 
Haastateltavia henkilöitä olivat: 
- Anne Lumio, lehtori, matkailualan asiantuntija, Laurea amk 
- Ulla Huhtamäki, museonjohtaja, Sinebrychoffin taidemuseo 
- Paula Hovi, myyntipäällikkö, Aleksanterin teatteri 
- Kaj Long, toimitusjohtaja, Long Special Services 
- Anita ja Martin Segercrantz, yrittäjät, Time To Travel 
- Petri Sirén, Suomen ja Baltian maiden myyntipäällikkö, RCL Cruises 
- Nina Lager, johtava matkailutiedottaja, Helsingin kaupungin matkailu- ja 
kongressitoimisto 
 
Haastattelut suoritettiin asiantuntijoiden luonnollisissa toimintaympäristöissä, heidän omilla 
työpaikoillaan. Haastattelut kestivät noin tunnista kahteen tuntiin ja haastattelut tehtiin 
muutaman valmiiksi mietityn kysymyksen avulla, joista syntyi vuorovaikutteista keskustelua. 
Keskustelevan haastattelutilanteen tarkoituksena oli luoda mahdollisimman luonnollinen 
tilanne, josta tulisi esille sekä ajankohtainen tieto ja kokemukset. Haastatteluista oli 
tarkoitus saada asiantuntijoilta olemassa oleva tietotaito, kehitysehdotukset ja muita 
ajatuksia aiheesta. Aiheen kannalta oli tärkeää ammentaa tietoa ja ymmärrystä 
monipuolisesti alan eri toimijoilta ja heidän kokemuksistaan.    
 
Asiantuntijahaastatteluiden analysointi tapahtui kolmen eri aihealueen mukaan. Aihealueet 
olivat: millaisena Suomi ja Helsinki nähdään, risteilymatkustajat ja kehitysehdotuksia 
elämystuotteen muodostamiseksi. Aihealueissa pyrittiin löytämään vallitsevat näkemykset, 
mielipiteet ja kehitysehdotukset. Näistä nousi myös teemat, joita tutkittiin 
risteilymatkustajien antamista arvioista.  
 
5.3 Dokumenttianalyysi Cruisecritic.com -sivuston arvioista  
 
Dokumenttianalyysia käytetään tutkimusmenetelmänä valmiin aineiston pelkistämisessä ja 
toistuvien asiasisältöjen löytämisessä. "Tavoitteena on analysoida dokumentteja 
järjestelmällisesti ja luoda sanallinen ja selkeä kuva tutkittavasta ja kehitettävästä asiasta". 
(Ojasalo ym. 2009, 121.) Analyysi auttaa luomaan tiivistetyn informaation kohdennetusta 
aineistosta, josta oletetaan löytyvän tietoa tutkittavasta aiheesta. Tutkimusmenetelmää 
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käytetään myös usein tulevaisuuden tutkimuksessa, sillä analyysilla pystytään löytämään 
tietoa niin sanotusti rivien välistä ja tätä kautta tunnistamaan vallitsevia trendejä. (Ojasalo 
ym. 2009, 121.) 
 
Analyysin kohteena olivat risteilymatkustajien kirjoittamat arviot Helsingistä vierailusatamana 
Cruisecritic.com sivustolla. Menetelmän avulla tutkimuksessa otettiin huomioon 
loppukäyttäjien esille tuomat näkemykset siitä, millaisena Helsinki ja sen tarjonta nähdään. 
Dokumenttianalyysi täydentää hyvin muita tutkimusmenetelmiä, sillä sen kautta 
tutkimuksessa pystyttiin huomioimaan asiakkaan näkökulma ja saada aitoja mielipiteitä 
heidän kokemuksistaan Helsingissä (Kuvio 8). 
 
 
Kuvio 7. Dokumenttianalyysin kohteena matkustaja. 
 
Valmiin aineiston hyviä puolia on arvioiden spontaanius, sillä risteilymatkustajat kertoivat 
arvioissaan itselleen tärkeistä asioista ja tekivät vapaasti huomioita, joka poistivat kyselyille 
ominaisen ajattelun, jossa ajattelu halutaan rajata koskemaan vahvasti vain tiettyä 
aihepiiriä. Kyselyiden kohde ei usein edes ole matkustajalle kovin olennaista oman matkansa 
kannalta ja kyselyissä saattaisi helposti jäädä moni tärkeä vastaus saamatta, kun ei osata 
kysyä oikeaa kysymystä. Tämän vuoksi valmis aineisto oli sopiva valinta tässä tutkimuksessa. 
 
Cruisecritic.com -sivusto kuvaa itseään kriitikoiden ylistämäksi interaktiiviseksi yhteisöksi. 
Amerikkalainen sivusto on toiminut noin kuusi vuotta ja sillä käy tällä hetkellä viisi miljoonaa 
eri kävijää vuosittain ja katselukertoja kerääntyy 28 miljoonaa kuussa. Sivusto oli 
luonnollinen valinta aineiston keräämiseen, sillä suurin osa Helsinkiin saapuvista 
risteilymatkustajista tulee Yhdysvalloista. Sivusto on kasvanut viimeisen viiden vuoden aikana 
350 prosenttia, ja se on alan markkinajohtaja 61 prosentin markkinaosuudellaan. Sivustolta ei 
näe millaisia yksittäiset käyttäjät ovat, mutta sivusto on koonnut käyttäjistään suuntaa-
antavan taulukon, jossa on kerrottu kävijöiden jakaumat iän, tulojen, sukupuolen, 
siviilisäädyn ja lapsiperheiden mukaan. Keskiarvokäyttäjä on tämän mukaan 35 - 54-vuotias 
keskituloinen naimisissa oleva nainen, jolla ei ole alaikäisiä lapsia. Profiili on lähes 
samanlainen, kuin teatterin ja korkeakulttuurin kuluttajissa, joista suurin osa on keski-
ikäisempiä naisia. Aleksanterin teatterissa näiden kuluttajien määrä on noin 70 prosenttia. 
(About Us 2011; Nisula 2010, 32.) 
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Dokumenttianalyysin otos Cruisecritic.com sivustolta pitää sisällään yhteensä 162 Helsingistä 
annettua arviota, jotka on annettu aikavälillä 2009 – 2011. Vuodelta 2009 arvioita on mukana 
otoksessa 43 kappaletta, vuodelta 2010 62 kappaletta ja vuodelta 2011 57 kappaletta. 
Arvioista saadun datan analysoinnissa käytettiin apuna sekä numeriista arvosanaa, joka 
vierailusatamasta oli mahdollista antaa, että sanallista palautetta, jossa oli mahdollisuus 
kirjoittaa vapaasti. (Helsinki Cruise Reviews 2011.) 
 
Teemat, joita dokumenttianalyysissa otoksesta tutkittiin, tulivat osittain 
asiantuntijahaastatteluissa nousseista näkökulmista. Dokumenttianalyysi risteilymatkustajien 
arvioista Cruisecritic.com sivustolla jaettiin kolmeen aiheeseen, joihin data eroteltiin 162 
arviosta. Teemoiksi muodostuivat Helsingistä sanottua, retket ja nähtävyydet. Sisällöllisen 
analyysin jälkeen verrattiin vielä Helsingin ja neljän muun Itämeren vierailusataman kesken 
jakaantuneita arvosanoja ymmärryksen lisäämiseksi siitä, miten Helsinki sijoittuu muihin 
saman risteilyalueen vierailusatamiin verrattuna. Asiantuntijahaastatteluista nousi esille 
mielikuva Helsingin sisäisten satamien eroista ja niiden vaikutuksesta matkustajien 
mielikuvaan Helsingistä. Tästä syystä Helsingistä annetut arvosanat on jaettu vielä 
satamakohtaisiin arvosanoihin ja katsottu onko satamien välillä suuria eroja annetuissa 
arvosanoissa. 
 
Helsingistä sanottua – aihealueessa data jaettiin mainintoihin, joista erottuivat selvästi 
positiivinen ja negatiivinen kirjoitussävy. Positiivisia asioita mainittiin 148 kertaa ja 
negatiivisia 67 kertaa.  Neutraaleja mainintoja ei otettu mukaan ja mainintojen määrä ei ole 
verrattavissa arvioiden määrään, sillä yhden arvion sisällä saattoi olla mainintoja useammasta 
asiasta. Maininnoissa synonyymit on kerätty yhden samaa tarkoittavan sanan alle, eli jos 
mainintana oli esimerkiksi kiva, sisältää se myös muita samaa tarkoittavia mainintoja. 
 
6 Tutkimuksen tulokset 
 
Tässä luvussa käydään läpi tutkimusmenetelmien avulla saavutetut tulokset. Tulokset 
koostuvat havainnoinnista risteilyaluksessa, asiantuntijahaastatteluiden analysoinnista ja 
risteilymatkustajien antamien arvostelujen analysoinnista. 
 
6.1 Havainnoinnin antia risteilyalukselta 
 
Azamara Journeyn risteily ”7 Night Scandinavia Russia Voyage” (Kuva 3) sisälsi yhteensä 
seitsemän yötä laivalla. Lähtösatamana toimi Tukholma ja risteilyn vierailusatamina olivat 
Helsinki, Pietari ja Tallinna. Risteily kesti torstaista torstaihin lähtien Tukholmasta liikkeelle 
perjantaina keskipäivän aikoihin. Risteilyalus saapui Helsinkiin lauantaina ja jatkoi matkaansa 
samana päivänä kohti Pietaria, jonne saapui sunnuntaina, ja vietti satamassa yhteensä kolme 
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päivää. Tiistaina risteilyalus jatkoi matkaansa ja saapui keskiviikoksi Tallinnaan. Torstaina 
laiva palasi takaisin lähtösatamaansa Tukholmaan. Kuvan 3 risteilyn reitissä mukana olevat 
kaikki kolme kaupunkia ovat lähes aina vierailusatamina risteilyillä, joissa Helsinkikin on 
vierailusatamana. 
 
Kuva 3. Azamara Journeyn reitti “7 Night Scandinavia Russia Voyage”. (Liite 1: Your Daily 
Programme, Welcome Aboard 2011.) 
 
Informaatiota risteilyn vierailusatamista, laivan tarjonnasta ja retkistä oli saatavilla 
matkustajien hytteihin jaetuista esitteitä. Erityisesti omatoimimatkailijat oli huomioitu 
esitteillä, joissa kerrottiin vierailtavista satamakaupungeista. Esitteissä esiteltiin jokaisen 
sataman kiinnostavimmat nähtävyydet sekä käytännön informaatiota, kuten missä 
matkailuneuvonta sijaitsee. Esitteessä kiinnostaviksi kohteiksi Helsingistä oli valittu 
Kauppatori, Senaatintori, Tuomiokirkko, Uspenskin katedraali, Temppeliaukion kirkko, 
Kansallismuseo ja Mannerheimin museo. Muita mainittuja kohteita olivat myös Sibelius-
monumentti, Tapiola, Hvitträsk ja Porvoo. Esite sisälsi lisäksi tietoa ja historiaa Helsingistä, 
paikallisen ruoka- ja juomakulttuurin erikoisuudet, ostosmahdollisuudet sekä muuta tärkeää 
tietoa. (Liite 3: Port Explorer 2010.) 
 
Risteilyalus tarjosi matkustajilleen monia erilaisia palveluja ja ohjelmaa koko risteilyn ajaksi 
(Kuva 4). Aamiaista aluksella oli tarjolla 7.30 – 10.00 välisenä aikana, jonka lisäksi 
matkustajilla oli mahdollisuus aloittaa päivänsä kävelemällä mailin laivan kannella olevalla 
juoksuradalla tai pelaamalla korttipelejä ja tekemällä ristikoita.  Lauantaina risteilyalus 
rantautui Helsinkiin, Eteläsataman Olympialaituriin 9.00 aamulla (Kuva 2: Laituri 8). Päivän 
aikana matkustajilla oli mahdollisuus viettää päivä satamassa joko jollain laivan tarjoamalla 
retkellä tai omatoimisesti. 
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Kuva 4. Helsingin päivänä tarjottu ohjelma Azamara Journey –risteilyaluksella. (Liite 4: Your 
daily programme Helsinki, Finland 2011.) 
 
Risteilyaluksen retkitarjonta koostui kuudesta vaihtoehtoisesta valmisretkestä joiden kestot 
vaihtelivat 2,5 – 5 tunnin välillä. Tarjolla olleita retkiä olivat Helsinki, Porvoo ja maaseutu, 
Helsinki pyöräillen, Helsinki, kävelykierros Helsingissä, Helsingin saaristomeri pikaveneellä ja 
Helsingin kohokohdat. Laivalla retket tuli varata viimeistään torstai iltapäivänä, eli noin 1,5 
vuorokautta etukäteen. Varaus oli mahdollista tehdä joko retkiä myytävällä tiskillä, hytissä 
olevan interaktiivisen televisiojärjestelmän kautta tai täyttämällä osallistumislomakkeen ja 
palauttamalla sen retkiä myyvän tiskin palautuslaatikkoon. Helsingistä laiva jatkoi matkaansa 
seuraavan satamaan 16.30 iltapäivällä. (Liite2: Shore Excursions Booking Form 2011.) 
 
Kuvion 4 mukaan laivan ohjelma muodostui pitkälti viiden teeman ympärille, joita olivat 
visailu (sininen), luento (violetti), aktiviteetti (oranssi), liikunta (vihreä) ja viihdeohjelma 
(punainen). Satamavierailun jälkeen laivalla oli mahdollista muun muassa mennä 
kuuntelemaan luentoa Tchaikovskysta, osallistua joukkueen kanssa triviaan, tanssia tai vaikka 
ottaa osaa ryhmäliikuntatunnille. Ohjelman lisäksi laivalla on tarjolla paljon aikataulutetun 
ohjelman lisäksi muita tapoja viettää aikaa. Laivalla on muun muassa erilaisia putiikkeja, 
casino, ravintoloita ja kahviloita, *Cabaret Lounge’, eli teatteri jossa järjestetään paljon 
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iltaohjelmaa, kylpylä, kuntosali, internet-huone, ulkokannella uima-altaat allasbaareineen, 
juoksurata ja kirjasto. Runsaan tarjonnan avulla matkustajat voivat helposti räätälöidä oman 
päivänsä kulun, myös syömistä ja juomista on tarjolla vuorokauden ympäri. Illalla matkustaja 
voi käydä esimerkiksi tanssimassa, kuuntelemassa musiikkia kuten pianistin soittoa, kokea 
viihdeohjelmaa kuten ”Knights of Las Vegas”, visailla tai vaikka maistella drinkkejä.  
Kokonaisuudessaan risteilymatkustajilla oli vähän aikaa käytettävissään tutustua Helsinkiin. 
Vaikka laiva vietti satamassa noin 7,5 tuntia, palaavat matkustajat mielellään takaisin laivaan 
hyvissä ajoin, jopa kaksi kolme tuntia ennen laivan lähtöä satamasta, vaikka risteilyaluksen 
ohjeistuksessa matkustajia kehotetaankin olemaan laivalla takaisin viimeistään 15 minuuttia 
ennen laivan lähtöä. Lisäksi aamupalaa tarjoillaan laivalla 10 asti aamulla, eli lähtö 
vierailusatamaan saattaa tapahtua vasta tämän jälkeen. Aikaa satamassa saatetaan viettää 
näin ollen noin kolmesta viiteen tuntia. Mikäli risteilymatkustaja on ottanut laivan retken, voi 
tämä tarkoittaa, ettei vapaata aikaa ole maissa ollenkaan. Tästä seuraa myös se, ettei aikaa 
ole välttämättä käyttää vierailusataman palveluita tai käydä ostoksilla. 
 
Matkailuneuvonnan rooli on tärkeä omatoimisten risteilymatkustajien pohtiessa, mitä 
tekisivät vierailusatamassa. Tätä kautta omatoimimatkailijoille tulee olla tarjolla kiinnostavia 
retkiä ja ohjelmaa, jotka voivat osittain olla samoja kuin laivan tarjonnassa, mutta tarjonnan 
tulee myös poiketa siitä. Parhaat mahdollisuudet myydä ohjelmapalveluita 
risteilymatkustajille on siis laivan retkivalikoimassa ja matkailuneuvonnoissa. Tällä hetkellä 
Helsingin matkailu- ja kongressitoimistossa myydään matkailijoille ohjelmapalveluita kuten 
nähtävyyksien katselua bussissa tai veneessä, ratikkakiertoajelua, kävelykierroksia eri 
nähtävyyksiin, retkeä Suomenlinnaan, museovierailuita, ostoksilla käyntiä ja perinteistä 
suomalaista saunaa. (Ohjelmaehdotuksia 2011.) Erityisen haastavaa risteilymatkustajille 
myynnissä on lyhyt vierailuaika ja tästä syystä vaikea ennakoitavuus. 
 
Yhteenvetona havainnoinnista, tulisi Aleksanterin teatterin tarjonta tulisi rakentaa 
risteilymatkustajalle niin, että mahdollisimman moni tarve täyttyisi vierailun aikana. Tästä 
syystä harva yritys pystyy tarjoamaan kaikkea, sillä ravintolat ja kahvilat tarjoavat ruokaa ja 
juomaa, kaupat ostosmahdollisuuksia ja nähtävyydet ovat pitkälti näkemisen ja 
valokuvaamisen arvoisia. Jotta kaikki tarpeet tulisivat tyydytetyiksi, tulisi 
risteilymatkustajille tarjota mahdollisimman laaja-alainen kokonaisuus, joka sisältää eri 
teemojen kautta kokonaistarjonnan. Tämä tarkoittaa sitä, että Aleksanterin teatterin 
mahdollisuudet laajenisivat yhteistyössä muiden yritysten kanssa, jolloin se pystyy itse 
keskittymään omaan ydinosaamiseensa. 
 
6.2 Asiantuntijahaastatteluiden tulokset 
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Asiantuntijahaastatteluiden tulokset esitellään kolmen eri aihealueen mukaan. Aihealueet 
ovat millaisena Suomi ja Helsinki nähdään, risteilymatkustajat ja kehitysehdotuksia 
elämystuotteen muodostamiseksi. Haastatteluista on koottu yhteisesti esille nousseet asiat 
jokaisen aihealueen alle. 
 
6.2.1 Suomi ja Helsinki asiantuntijoiden näkemyksissä 
 
Viidestä haastattelusta nousi esille asioita, jotka liittyvät mielikuvaan siitä, millaisena 
ulkomailta saapuvat matkailijat Suomen ja Helsingin näkevät. Ulkomailla Suomea ei tunneta 
juuri lainkaan ja maata luullaan usein saareksi, sillä saavutettavuus Suomeen on huono 
maanteitse kaikkialta muualta kuin Venäjältä. Haastatteluista nousi esiin Suomen tunteminen 
lähinnä brändeistään, kuten muumit, Nokia, Kimi Räikkönen ja joulupukki. Tämä ei 
kuitenkaan tarkoita sitä, että brändejä osattaisiin välttämättä yhdistää suomalaisiksi, vaikka 
tunnettuja ovatkin. Lisäksi ajatellaan, että ulkomaalaiset matkustajat tietävät Suomessa 
olevan poroja. Suomessa käyneiden keskuudessa Suomesta pidetään, sillä maa on vehreä, 
yllätyksellinen ja täällä ihmiset ovat ystävällisiä. Yrittäjien näkökulmasta nousi tärkeänä 
asiana kauppojen aukioloajat Suomessa viihtyvyyden lisäämiseksi. Tällä hetkellä heinäkuussa 
on moni paikka kiinni, eli tarjonta suppeampaa. Tämän hetkiset kauppojen kesäsunnuntaiden 
aukiolot nähtiinkin hyvänä asiana tarjonnan kannalta. 
(Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; Segercrantz M. & A. 2011.) 
 
Erityisesti Helsinkiin liittyviä näkemyksiä oli esimerkiksi Helsingin näkeminen idän ja lännen 
kohtaamispaikkana, jossa on ripaus modernismia ja etnisyyttä. Helsingistä halutaan antaa 
kuva avoimena ja suvaitsevana Pohjoismaisena pääkaupunkina. Helsingin hyvinä puolina 
nähdään matkailijoiden näkökulmasta kompakti kokonaisuus. Helsingissä kaikki kohteet ovat 
kävelymatkan päässä toisistaan, paikalliset ihmiset ovat ystävällisiä ja kaupunki yllättää usein 
positiivisesti, sillä kaupungista on monella hyvin neutraali mielikuva. Erityisesti venäläiset 
pitävät Helsingistä, sillä kaupunki on ihanan raikas pikku kylä. Myös käytännön näkökulmana 
mainittiin risteilijöiden syyksi käydä Helsingissä läheinen sijainti Pietarista. Helsinkiin ei tulla 
nähtävyyksien tai kulttuuritapahtumien vuoksi, vaan siksi, että se on osa suurempaa 
kokonaisuutta, kuten Skandinaviaa tai lähellä Pietaria. Helsingin Hernesaaren satama-alue 
nähtiin heikentävänä elementtinä risteilyturistien viihtyvyyden kannalta. Kokonaisuudessaan, 
todellisuudessa on hyvin vaikea sanoa, näkevätkö ulkomailta saapuvat matkailijat asiat 
samalla tavoin, kuin heidän haluttaisiin näkevän. (Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; 
Segercrantz M. & A. 2011; Siren 2011.) 
 
6.2.2 Risteilymatkustajat 
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Risteilymatkustajiin liittyviä asioita tuli esille neljästä haastattelusta. Haastateltavat 
kertoivat risteilymatkustamisen suosion kasvavan maailmanlaajuisesti ja matkustusmuodon 
etuina nähtiin monien kaupunkien näkeminen lyhyessä ajassa. Risteily on itsessään helppo 
tapa liikkua ja nähdä uusia kohteita, mutta samalla se antaa matkustajille maistiaisia 
kaupungeista - pidettyihin paikkoihin saatetaan myöhemmin tulla uudestaan esimerkiksi 
pidennetyksi viikonlopuksi tai pidemmälle matkalle nähdäkseen laajemmalti maata. 
 
Risteilyturistit miellettiin ennen rikkaiksi, mutta nykyään asiakaskunta koostuu pitkälti 
keskiluokkaisista asiakkaista. Haastateltavat kuvailivat risteilymatkustajan olevan 
kokonaisuudessaan mukava ihminen, mutta eri kansallisuuksiin liittyy erilaisia piirteitä; 
brittiläiset turistit ovat yleensä vanhoja, saksalaiset minuutti-ihmisiä ja amerikkalaisia on 
joka lähtöön, mutta he harvoin tietävät Suomesta mitään. Eri risteily-yhtiöillä on 
asiakasryhmät jakautuneet eri kansallisuuksiin - Amerikkalaisilla laivayhtiöillä, kuten Royal 
Caribbeanilla suurin osa matkustajista on Pohjois-Amerikasta, saksalaisilla risteily-yhtiöillä 
kuten AIDA suurin osa asiakkaista on Saksasta ja brittiläisillä laiva-yhtiöillä, kuten Cunard 
asiakaskunnasta suurin osa muodostuu brittiläisistä. (Lager 2011; Long 2011; Segercrantz M. & 
A. 2011; Siren 2011.) 
 
Risteilyturistit ovat hyvin suosittu asiakassegmentti eri toimijoiden keskuudessa. Kilpailu 
onkin hyvin kovaa retkiagenttien ja muiden yrittäjien keskuudessa. Yrittäjät haluavat turistit 
liikkeisiinsä ostoksille, retkiagentit haluavat myydä turisteille pitkiä retkiä ja 
matkailuneuvonnassa yrittäjät yrittävät myydä bussi- ja muita retkiä. Yleensä turistit 
haluavat osallistua johonkin mahdollisimman yksinkertaiselle retkelle. Suosituimpia retkiä 
retkiagenteilla on Helsingin kiertoajelu, päivä Porvoossa, veneretki Helsingissä ja muutamat 
erikoisretket, kuten vierailu Tuusulan rantatiellä josta erityisesti britit pitävät, kävelyretket, 
pyöräilyretket ja Ylläshalli. Aikoinaan retkiagentit ovat tarjonneet myös vierailuja 
Sinebrychoffin taidemuseossa ja Iittalan lasimuseossa, mutta retkiä ei pystytty enää 
jatkamaan, sillä paikat olivat kiinni heinäkuun, jolloin risteilysesonki on parhaimmillaan. 
Aikoinaan retkitarjonnassa on ollut myös vierailu Aleksanterin teatterilla, jossa Mariinski 
teatteri esiintyi, mutta vierailu ei ollut tarpeeksi suosittu, jonka vuoksi se jouduttiin 
lopettamaan. 
(Lager 2011; Long 2011; Segercrantz M. & A. 2011; Siren 2011.) 
 
Nykyään laivalla myytäville retkille osallistuu noin puolet laivan matkustajista, kun 30 vuotta 
sitten jopa 80-85 prosenttia asiakkaista otti valmisretken laivalta. Tähän tilanteeseen on tultu 
internetin vuoksi, sillä tietoisuus olemassa olevista mahdollisuuksista on helpommin 
saavutettavissa. Laivan tarjoaman valmisretken etuna on kuitenkin turvallisuuden tunne 
retken ajan. Valmisretken etuna on myös se, että risteily-yhtiöt haluavat itse myydä retkiä 
valmiiksi laivalla, sillä näin yhtiöt pystyvät takaamaan retken turvallisuuden ja laadun ja 
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helpottaa retkelle osallistumista. (Lager 2011; Long 2011; Segercrantz M. & A. 2011; Siren 
2011.) 
 
6.2.3 Kehitysehdotuksia elämystuotteen muodostamiseksi 
 
Aleksanterin teatterille annettuja kehitysehdotuksia nousi esille kuudesta haastattelusta. 
Haastateltavat kuvasivat teatteria tällä hetkellä aktiiviseksi, meneväksi, tuulahdukselliseksi 
palettiteatteriksi, jossa on oma henkensä. Aleksanterin teatterin valttikortteina nähtiin hyvä 
sijainti, sillä risteilyturistit ohjataan Bulevardia pitkin keskustaan satamasta, mielenkiintoinen 
historia ja kiinnostavat esitykset. Lisäksi etuna nähtiin se, että teatteri on kesällä tyhjillään, 
joka mahdollistaa tilan käytön juuri risteilysesongin aikaan. (Hovi 2011; Huhtamäki 2011; 
Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; Segercrantz M. & A. 2011; Siren 2011.) 
 
Kehitysehdotukset jakaantuivat pitkälti kahteen näkökulmaan; kehitysehdotukset Aleksanterin 
teatterille yhteistyössä Sinebrychoffin taidemuseon kanssa ja kehitysehdotukset pelkästään 
Aleksanterin teatterille. Yhteistyömahdollisuuksia Sinebrychoffin taidemuseon kanssa nähtiin 
erilaiset markkinointitoimenpiteet esimerkiksi tapahtumien tai samankaltaisten esitysten ja 
näyttelyjen yhteydessä. Lisäksi asiakkaalle voitaisiin tarjota esityksen yhteydessä ilmainen 
sisäänpääsy museoon, tai ostamalla lipun museoon, saisi teatterilipun halvemmalla. 
Tärkeimpänä seikkana koettiin, että yhteistyö on luontevaa ja pitkäjänteisempää. Lisäksi 
ajatukset kesäteatterista Sinebrychoffin puistossa ja draamakävelystä nähtiin mahdollisina 
ideoina, sekä teatteriesitys itse laivalla koettiin luontevaksi osaksi Aleksanterin teatterin 
tarjontaa. (Hovi 2011; Huhtamäki 2011; Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; Segercrantz M. & 
A. 2011; Siren 2011.) 
 
Kulttuurin toimijoiden keskuudessa kaivattaisiin monipuolisempia yhdistelmiä, joita 
matkanjärjestäjät voisivat tarjota risteilymatkustajille esimerkiksi teeman mukaan. 
Pelkästään Aleksanterin teatteriin liittyvissä retkissä tuli esiin elementtejä kuten se, että 
ohjelman tulee pohjautua Suomen omaan kulttuuriin. Nousi esille, että aikoinaan eräs 
risteilyalus olisi järjestänyt itse ohjelmaa risteilymatkustajille satamassa ja näytellyt 
viikinkejä, vaikkei se millään tavoin liity Suomeen. Retkiohjelmasta voisi löytyä myös 
elementtejä kuten kansanmusiikki, joulupukki, poro ja hirvi ja jotain matkustajia 
osallistavaa. Mikäli ohjelmasta löytyy ruokaa tai juomaa, tulee muistaa, että se eroaa laivalla 
tarjottavasta ja siitä, mitä matkustajat saavat kotimaassaan. 
(Hovi 2011; Huhtamäki 2011; Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; Segercrantz M. & A. 2011; 
Siren 2011.) 
 
Keskeisimpinä asioina retken järjestämisen kannalta Aleksanterin teatteriin nousivat tarve 
ulkopuoliselle tuottajalle, retken kesto ei saa olla liian pitkä ja helpoin tapa saavuttaa 
43 
 
 
risteilymatkustajat, on retkiagentin kautta. Mitä kalliimpi retki on, sitä parempaakin laadun 
täytyy olla. Loppujen lopuksi tärkeintä ei ole se, kuka tarjoaa ja mitä, vaan se, että tarjonta 
on hyvää ja laadukasta. Suorana kehitysehdotuksena mainittiin Aleksanterin teatterin 
mahdollisuus lisätä itsestään tietoa mobiilisovellukseen nimeltä tässä.fi, joka 
risteilymatkustajan on mahdollista ladata Hernesaaren matkailuinfosta matkalleen kohti 
Helsingin keskustaa. (Hovi 2011; Huhtamäki 2011; Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; 
Segercrantz M. & A. 2011; Siren 2011.) 
 
6.3 Dokumenttianalyysin tulokset 
 
Positiivisia adjektiiveja joita Helsingistä yleisesti käytettiin, olivat muun muassa kiva (15 kpl), 
ihastuttava (11), nautinnollinen (4), mahtava (4), nätti (13), ystävällinen (9), kiinnostava (2), 
siisti (13), vihreä (4), avoin (2) ja rento (2). Lisäksi neljän mielestä kaupunki yllätti 
positiivisesti ja kuusi henkilöä mainitsi jopa rakastuneensa Helsinkiin. Muitakin positiivisia 
mainintoja oli, jotka liittyivät johonkin tiettyyn asiaan Helsingissä, kuten 14 henkilön mielestä 
Helsingissä oli helppo liikkua ja kaupunki on hyvä kävelijöille. Lisäksi mainintoja oli muun 
muassa seuraavista asioista: Helsingissä oli paljon nähtävää (2), paljon historiaa (4) ja 
arkkitehtuuri oli kiinnostavaa (3). Kuusi henkilöä sanoi Helsingin olevan kylä, tarkoittaen sitä 
positiivisessa mielessä. Yhdeksän henkilöä haluaisi tulla Helsinkiin uudestaan ja kahden 
mielestä Helsinki oli risteilyn vierailusatamista paras. 
 
Vaikka Helsingistä olikin paljon hyvää sanottavaa, tuli arvioissa esille myös kriittisiä 
kommentteja. Negatiivisia adjektiiveja Helsingistä olivat muun muassa kallis (10), tylsä (8) ja 
kiireinen(4). Kolmen mielestä Helsinki ei ollut yhtä kaunis kuin muut ja 12 henkilölle Helsinki 
oli vierailusatamana pettymys. Muita negatiivisia kommentteja olivat muun muassa seuraavat: 
Helsingissä oli vaikea liikkua (2), ei ollut paljoa nähtävää (16 mainintaa) ja paljon paikkoja oli 
kiinni sunnuntaina (2). Viisi henkilöä mainitsi pitäneensä vähiten Helsingistä risteilyn 
vierailusatamista ja kaksi mainitsi, ettei tulisi takaisin Helsinkiin. 
 
Aihealueessa retket kartoitettiin jokaisesta arviosta oliko arvioija osallistunut jollekin retkelle 
vai päättänyt lähteä omatoimisesti kaupungille. Retkille lähteneistä arvioista poimittiin tiedot 
millaisella retkellä henkilö oli ollut ja millainen kokemus retki oli ollut, mikäli tiedot tulivat 
arvioista esille. Tämän perusteella muodostui retkille osallistuneiden risteilymatkustajien 
kokemukset kolmesta eri retkestä. (Taulukko 3.) 144 arvostelusta kävi ilmi, mitä henkilö oli 
tehnyt vierailun aikana ja lopuista arvosteluista tätä ei käynyt ilmi. Omatoimivierailijoita oli 
49 prosenttia (80 hlö), 28 prosenttia (46 hlö) otti valmisretken ja 11 prosenttia (18hlö) käytti 
HopOnHopOff -bussia. 
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Taulukko 3. Retkille osallistuneiden risteilyturistien kokemukset kolmesta eri retkestä. 
 
Retkistä 32 prosenttia tehtiin Porvooseen (16 kpl), bussiretken Helsingissä otti 28 prosenttia 
(13pl) ja 20 prosenttia otti veneretken Helsingin edustalla (9kpl) (Taulukko 3). Lisäksi 
yksittäisiä retkiä joita mainittiin, olivat ratikkaretki (Spåra Koff), Sibeliuksen koti Tuusulan 
rantatiellä, kaupunkikävely, Helsinki ja arkkitehtuuri sekä Helsingin edustalla retki 
pikaveneellä. Valmisretken ottaneista 54 prosenttia (25 hlö) oli tyytyväisiä, 22 prosentilla (10 
hlö) oli neutraali mielipide retkestä ja 24 prosenttia (11 hlö) oli pettyneitä retkeensä. Korkein 
tyytyväisyys oli veneretkelle osallistuneilla, joista 66 prosenttia piti retkeä positiivisena 
kokemuksena. Matalin tyytyväisyys oli puolestaan Helsingissä bussiretkellä olleiden 
keskuudessa, joista 30 prosenttia piti kokemusta negatiivisena. Helsingissä bussiretkellä 
olleiden negatiiviseen kokemukseen vaikutti retken liian pitkä kesto ja tyytyväisyyteen 
puolestaan vaikutti monella erityisen hyvä, ammattitaitoinen ja hauska opas. 
 
Nähtävyydet – aihealueessa data kerättiin jokaisesta nähtävyyden mainitsemisesta, jossa oli 
käynyt. Analysoinnissa ei ole otettu huomioon kävikö arvioija nähtävyydellä omatoimisesti vai 
osana retkeä. Eri nähtävyyksiä mainittiin yhteensä 26 kappaletta ja yhteensä nähtävyyksiä 
mainittiin 215 kertaa. Eniten käyntejä oli tehty Kauppatorille, kun yhteensä 55 arvioijaa 
mainitsi käyneensä siellä. Seuraavaksi eniten ihmisiä kävi Temppeliaukion kirkossa, jopa 40 
henkilöä ja kolmanneksi suosituimpana nähtävyytenä olivat Senaatintori ja Tuomiokirkko 
yhdessä, joiden luona 27 henkilöä mainitsi käyneensä. Neljänneksi eniten kävijöitä oli 
Suomenlinnassa, 20 kappaletta. (Kuvio 8.) 
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Kuvio 8. Arvosteluissa esiinnousseet nähtävyydet, joita Helsingissä oli nähty. 
 
Muita nähtävyyksiä olivat Uspenskin katedraali, Olympiastadion ja Sibeliusmonumentti, jotka 
kaikki keräsivät 10 mainintaa ja Esplanadilla mainitsi käyneensä yhteensä 11 henkilöä. 
Eduskuntatalon mainitsi 5 henkilöä, Rautatieaseman 6 henkilöä ja Stockmannin 3 henkilöä. 
Yksittäisiä mainintoja oli lisäksi seuraavista kohteista: Designmuseo, Ice Bar, Kämp hotelli, 
Kansallismuseo, Kiasma, Kansallisteatteri, Havis-ravintola, Strindberg, Spåra Koff, pääposti, 
Savoy-ravintola, Finlandiatalo, Sibeliuksen koti Tuusulassa ja Svenska Teatern. (Kuvio 8.) 
 
Yhtäläisyyksiä suosituimpien nähtävyyksien ja havainnoinnissa esille tulleiden laivan esitteissä 
mainittuihin nähtävyyksiin oli paljon. 38 prosenttia eli 62 arviota antoivat Royal Caribbean 
Cruise Line AS:n risteilyaluksien matkustajat, jonka laivalla myös havainnointi tehtiin. Vaikka 
havainnoinnissa saatu esite koski vain yhtä laivaa, eikä tutkimuksessa tullut esille tietoa siitä, 
millaista informaatiota muilla laivoilla annetaan Helsingin tarjonnasta, on yhtäläisyys 
huomattava. Heikkona johtopäätöksenä voinee sanoa, että laivalla jaetulla informaatiolla, 
kuten esitteillä on merkitystä sille, mitä matkustajat vierailusatamassa tekevät. Esitteissä kun 
mainittuja kiinnostavia kohteita oli seitsemän, niin neljä näistä oli arvioissa esille tulleiden 
käytyjen nähtävyyksien viiden suosituimman joukossa. 
 
Jotta Helsingistä saatuja tietoja voisi ymmärtää hieman laajemmalti, on Helsingille annettuja 
arvosanoja verrattu neljään muuhun Itämeren vierailusatamaan (Taulukko 4). Kaikki 
arvosanat on annettu niin, että risteilijä on käynyt myös Helsingissä, eli muista 
vierailusatamista on olemassa myös enemmän arvioita, mutta otokseen on kerätty vain 
arvosanat, jotka on annettu risteilyllä, jossa vierailusatamana on ollut myös Helsinki. 
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Numeerisessa arvostelussa satamakaupunkien väliset erot on laskettu keskiarvojen ja 
keskihajonnan mukaan. 
 
Numeerisessa datassa numeroiden vaihteluväli oli 1 ja 5+ välillä. Laskennassa 5+ arvosana 
muutettiin arvoksi 5.25, jotta dataa oli helpompi käsitellä. Koska kerätty numeerinen data 
haettiin Helsingin arvostelujen perusteella, ei muista satamakaupungeista ole täysin samaa 
määrää vastauksia. Lisäksi muutama arvostelija oli jättänyt numeron antamatta, joka 
tarkoittaa, ettei Helsingistäkään ollut numeerisessa arvostelussa aivan kaikkia 162 arvosanaa, 
kuten itse arvioista. Yhteensä Helsingistä oli annettu numeerisia arvosanoja 158 kappaletta. 
Pietarista arvosanoja oli 150, Tukholmasta 133, Kööpenhaminasta 96 ja Tallinnasta 131. 
Näiden lisäksi arvioita oli annettu Helsingissä käynnin yhteydessä satamista kuten Oslo, Visby, 
Amsterdam, Berliini, Gdansk, Riika, Lontoo (Harwich), Bruhhe, Warnemunde ja Aarhus, mutta 
valitsin tässä yhteydessä vertailtaviksi satamiksi ne, jotka ovat aina tai lähes aina Helsingin 
kanssa saman risteilyn vierailusatamina. 
 
 
Taulukko 4. Satamakaupungeille annettujen arvostelujen keskiarvot vuosittain. (Helsinki 
Cruise reviews 2011.) 
 
Parhaan kokonaiskeskiarvon kaikkien vuosien arvosteluista sai Pietari, jonka keskiarvoksi tuli 
4,76. Pietarin jälkeen kokonaiskeskiarvon mukaan paremmuusjärjestyksessä tulivat Tallinna 
(4,59), Tukholma (4,41), Kööpenhamina (4,14) ja Helsinki (3,78). Pietarin paras keskiarvo oli 
kuitenkin vuodelta 2010, jolloin se oli jopa 4,89, kun paras mahdollinen keskiarvo voisi olla 
5.25 eli 5+. Heikoimman kokonaiskeskiarvon sai puolestaan Helsinki, joka oli 3,78. Helsinki oli 
ainoa kaupunki, jonka keskiarvo jäi jokaisena vuonna alle 4. Helsingin paras vuosi keskiarvon 
perusteella oli 2011, jolloin se oli 3,96, mutta silti arvosana oli vuoden 2011 heikoin. 
Positiivista on, että Suomen keskiarvo on noussut joka vuosi, ja vuonna 2011 nousu 
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edellisvuoteen oli jopa 0,26 yksikköä. Vuonna 2011 Tallinna teki suurimman korotuksen 
arvosanassaan edellisvuoteen nähden, joka oli 0,27 yksikköä. Pietarin (-0,19) ja 
Kööpenhaminan (-0,07) arvosanat olivat vuonna 2011 ainoita jotka tippuivat edellisvuodesta. 
Tukholmassa vuonna 2011 keskiarvo nousi hieman edellisvuodesta (0,02). Mikäli 
vierailusatamien keskiarvoja vertaa risteilymatkustamisessa vallitsevaan yleiseen 
tyytyväisyysprosenttiin, joka on 85 prosenttia, yltäisi siihen vain Pietari ja Tallinna, ja 
Tukholma melkein. Helsingin tyytyväisyysprosentti olisi tämän mukaan vain 72 prosenttia. 
 
Kaikkien annettujen arvosanojen kokonaiskeskiarvoksi tuli 4,34. Keskihajonnat kaupungeittain 
kokonaiskeskiarvosta liikkuivat 0,79 ja 1,16 välillä, kun suurin hajonta oli Helsingillä ja pienin 
Kööpenhaminalla. Tästä voidaan päätellä, että Helsingistä kokemus oli epätasalaatuisin ja 
Kööpenhaminassa tasalaatuisin. Helsinki näin ollen jakaa eniten mielipiteitä 
risteilymatkustajien kesken, eikä kaupungin tarjonta ole tasa-painossa. 
 
Lopuksi arvioista laskettiin vielä keskiarvot Helsingin eri satamien välillä, jotta selviäisi 
vaikuttiko satama-alue risteilijöiden antamiin arvosanoihin. Kyseinen asia tuli ilmi 
haastatteluista, sillä hypoteesina oli, että Hernesaaren ja Länsisataman laitureihin 
rantautuvien risteilyalusten matkustajiin vaikuttaisi heikentävästi alueen keskeneräisyys ja 
näin myös negatiivisesti kokemukseen Helsingistä. Vertailussa käytettiin apuna Helsingin 
sataman vuosittain julkaisemia ja päivittämiä tietoja siitä, mihin laituriin mikäkin laiva 
rantautuu. Tiedot ovat vuosilta 2010 ja 2011, joten vuoden 2009 laivoista en saanut 
varmuutta laituripaikoista, joten vuoden 2009 laivojen laituripaikat arvioin vuosien 2010 ja 
2011 perusteella. Arvosteluista erottui yhteensä 29 eri risteilyalusta, joilta arvostelut oli 
annettu. Kauemmaksi keskustasta jäi yhteensä 22 risteilyalusta, eli Hernesaareen tai 
Länsisatamaan. Arvosteluja näiden risteilyalusten asiakkaista oli annettu yhteensä 134 
kappaletta. Lähelle keskustaa rantautui puolestaan 7 risteilyalusta, eli Eteläsatamaan, 
Olympiaterminaaliin, Katajanokalle tai Makasiiniterminaaliin. Arvosteluja näiden 
risteilyalusten asiakkailta oli annettu puolestaan 24 kappaletta. Yhteensä tämä tekee 158 
arvostelua, sillä neljä henkilöä ei antanut Helsingistä arvosanaa lainkaan. 
 
Kauaksi keskustasta rantautuneiden risteilyalusten keskiarvoksi tuli 3,76 ja lähelle keskustaa 
rantautuneiden risteilyalusten keskiarvoksi tuli 3,29. Oletettu hypoteesi ei tämän mukaan 
pitäisi paikkaansa, että Hernesaaren ja Länsisataman satamilla olisi merkitystä syntyvään 
kokemukseen. Kauaksi keskustasta jääneillä risteilyaluksilla keskiarvo oli huomattavasti 
parempi, vaikka arvosteluja oli monta kertaa enemmän kuin lähelle keskustaa rantautuneilta 
aluksilta. Osittain saatua tulosta voi selittää se, että niin sanotut luksuslaivat ja näin ollen 
myös vaativampi asiakasryhmä rantautuu lähelle keskustaa, kun taas suuremmat laivat ja niin 
sanotusti keskiluokkaisempi asiakasryhmä kauemmaksi keskustasta. 
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7 Johtopäätökset 
 
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää mitä Aleksanterin teatterissa risteilymatkustajille 
tarjottavan elämystuotteen tulisi pitää sisällään. Toinen tavoite oli selvittää toimeksiantajalle 
Aleksanterin teatterille paras kanava tavoittaa kansainväliset risteilymatkustajat osaksi 
asiakaskuntaansa. Teoreettisessa taustatyössä lähtökohdaksi elämystuotteen sisällölle valittiin 
Lapin elämysteollisuuden elämyskolmio. Ensimmäisen tavoitteen saavuttamiseksi, käytettiin 
kahta muuta tutkimusmenetelmää, jotta saatiin selville mitä elämystuotteen tulisi pitää 
sisällään. Tutkimusmenetelmät olivat havainnointi risteilyaluksella ja risteilymatkustajien 
arviot Helsingistä vierailusatamana. Toisen tavoitteen saavuttamiseksi, selvittää paras kanava 
risteilymatkustajan tavoittamiseksi, käytettiin tutkimusmenetelmänä haastatteluja alan 
asiantuntijoille. Vaikka tutkimusmenetelmät olivat kohdistettu vain jompaan kumpaan 
tavoitteeseen, tuli tietoa kaikissa menetelmissä molempiin tavoitteisiin. 
 
Elämystuotteelle on tärkeää, ettei sen kesto ylittäisi 4 tuntia. Suositeltava kesto olisikin 1 – 
3,5 tunnin välillä, riippuen sisällöstä ja kohteiden määrästä. Mikäli elämystuote kattaa vain 
Aleksanterin teatterin, keston tulee olla lyhempi ja mikäli elämystuote on 
kokonaisvaltaisempi ja kattaa useamman tarpeen tyydyttämisen eri kohteissa, voi kesto olla 
pidempi. Elämystuotteen tulee perustua elämysoppien mukaisesti johonkin teemaan, kuten 
Helsinki idän ja lännen kohtaamispaikkana, jota tuotteen sisältö rakennetaan vastaamaan. 
Kyseinen teema sopii myös Schmittin ja Simonsin yhdeksän teeman sisään, joihin kuului muun 
muassa historia, fyysinen maailma ja taiteet. Lisäksi elämyskolmion kaikki elementit tulee 
ottaa huomioon elämystuotteessa, joita ovat yksilöllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, 
kontrasti ja vuorovaikutus. 
 
Aleksanterin teatteriin liittyvien monien tarinoiden vuoksi toimisi teatteri elämyksellisesti 
itsenäisenä kokonaisuutena. Jotta elämys olisi kuitenkin kokonaisvaltaisempi, on toinen 
vaihtoehto koota laajempi tarjonta teemojen suhteen, jolloin pakettia on helpompi myydä 
eteenpäin retkiagenteille, risteily-yhtiöille ja itse risteilymatkustajallekin. Tällä tavoin 
saataisiin muodostettua kattavampi elämyspaketti, joka ottaisi huomioon useampia tarpeita 
yhteistyön avulla. Kokonaisvaltaisessa elämyspaketissa kaikki toimijat ovat ikään kuin 
symbioosissa, jossa kaikki tarvitsevat toisiaan onnistuakseen. Dokumenttianalyysin retkille 
osallistuneiden arvioissa tuli esille, että kaikkein tyytyväisimpiä ollaan retkiin joissa on paljon 
koettavaa ja sisältöä, jossa aistit on käytettävissä. Mikäli retki on esimerkiksi bussiretki tai 
jokin yhtä yksinkertainen, tulee sisällön olla äärimmäisen laadukasta ja henkilökunnan 
erottua, jotta retkeen oltaisiin tyytyväisiä.  
 
Esimerkki teemassa Helsinki idän ja lännen kohtaamispaikkana, retki voisi koostua esimerkiksi 
lyhyestä näytöksestä Aleksanterin teatterissa, jossa esityksen muodossa käsiteltäisiin kyseistä 
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teemaa ja kerrottaisiin todelliseen tarinaan pohjautuva kertomus. Tämän jälkeen 
risteilymatkustajat vietäisiin sisälle kertomukseen, käymällä siinä mainituissa paikoissa 
teeman mukaisesti. Kohteita kyseisessä teemassa voisi olla mahdollisimman kattavasti 
tyydyttämään eri tarpeita. Kohteet voisivat sisältää paikallista, teemaan liittyvää ruokaa ja 
juomaa, kulttuuria ja viihdettä, aktiviteetteja ja nähtävyyksiä. Erilaiset elementit korostavat 
elämyskolmiossa mainittua moniaistisuutta, jolloin tarina ja teema saavuttavat asiakkaan 
kaikkien aistien kautta. Tärkeää on, että ohjelmassa nähdään Helsinkiä ja Suomea 
syvällisemmästä näkökulmasta ja paikkaan syntyy vahvempi side kuin pelkkien visuaalisten, 
näköaistiin perustuvien kokemusten kautta. 
 
Elämystuote tulee myös rakentaa niin, että sitä on mahdollista muokata asiakasryhmän 
tarpeiden mukaan. Suurimmat asiakasryhmät risteilymatkustamisessa, jotka käyvät 
Helsingissä tulevat Yhdysvalloista, Iso-Britanniasta, Saksasta, Espanjasta, Italiasta ja 
Kanadasta. Eri kansallisuuksissa korostuvat erilaiset tarpeet ja toimintatavat, jotka tulee 
huomioida elämystuotteen muodostamisessa. Risteilymatkustajat ovat myös pitkälti 
keskiluokkaisia työssäkäyviä ihmisiä. 
 
Tarjottavaa elämystuotetta on tärkeä verrata laivan omaan tarjontaan. Laivalla on 
esimerkiksi koko ajan saatavilla ruokaa ja juomaa, josta ei pidä erikseen maksaa vaan se 
kuuluu risteilyn kokonaishintaan – kysymys kuuluukin, miksi risteilymatkustaja sitten käyttäisi 
rahaa maissa käymällä ravintolassa tai torilla syömässä tai juomassa jotain. Vierailusatamassa 
tarjottavan ruoan ja juoman tulee poiketa laivalla tarjottavasta ja luoda uutta arvoa 
risteilymatkustajalle. Ruoasta täytyy tehdä kokemisen arvoinen niin, että se on aitoa 
paikallista ruokaa, jota ei saa muualta, tai sen täytyy maistua erityisen hyvältä juuri räällä. 
Paikallisen ruoan takana piilee usein tarina, jota myös kannattaa tuoda esille näkyvästi sen 
myynnissä. Aleksanterin teatterin tarjonta kohdistuu nykyisellä toiminnallaan tarvehierarkian 
huipulle, eli itsensä toteuttamisen tarpeisiin, aivan kuten matkailu yleisestikin. Havainnoinnin 
perusteella laivallakin on teatteri, joten sen ohjelmistosta tulee erottua samalla tavoin, kuin 
paikallisen ruoan laivan ruoasta. 
 
Risteilymatkustajan ollessa päiväkävijä, jolla on mahdollisuus viettää vierailusatamassa 
keskimäärin 9 tuntia, tavoitetaan asiakas parhaiten retkiagenttien ja matkailuneuvontojen 
kautta, sekä laivalla jaettavien esitteiden kautta. Dokumenttianalyysissa korostui 
omatoimimatkailijoiden määrä, joka oli otoksesta 49 prosenttia, kun retkelle oli lähtenyt 28 
prosenttia. Suurin potentiaali on näin ollen omatoimimatkailijoissa. Mikäli asiakas halutaan 
kuitenkin tavoittaa jo laivalla, on retkiagentti oikea ratkaisu. Retkiagenteille voi ehdottaa 
retkeä heidän tarjontaansa, mieluiten loppusyksystä. Retkiagenteille tärkeimpiä kriteereitä 
retken järjestämisessä on vierailukohteen oleminen auki koko risteilykauden ja 
risteilymatkustajia kiinnostava sisältö. Mikäli halutaan saavuttaa omatoimisesti 
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vierailusatamassa liikkuvat risteilymatkustajat, on silloin matkailuneuvonta oikea paikka 
saavuttaa kohderyhmä. Retkiagenteille tarjottavassa retkessä on ajallisesti pidempi aika 
varautua toteutuvaan retkeen, kun taas matkailuneuvonnassa retkelle tulee olla mahdollista 
lähteä heti, korkeintaan muutaman tunnin varoitusajalla. 
 
Vaihtoehto retkiagentin ja matkailuneuvonnan ohelle, on suunnata elämystuote Aleksanterin 
teatterin luontaiselle asiakassegmentille eli venäläisille. Helsingin ja Pietarin välillä liikennöi 
risteilyaluksia, jotka eivät kuulu kansainvälisten risteilyalusten määritelmään. Näillä laivoilla 
matkustaa pitkälti suomalaisia, ruotsalaisia, virolaisia ja venäläisiä. Venäläiset olisi helposti 
saavutettavissa näiden laivojen kautta, vaikkakin viipymä satamassa olisi sama kuin 
kansainvälisillä risteilyaluksilla. 
 
Tulokset keskittyvät Aleksanterin teatterin ja risteilymatkustamisen kontekstiin, mutta 
tuloksia on mahdollista monistaa myös muihin konteksteihin. Kansainväliselle 
risteilymatkustamiselle on ominaista sen kausiluonteisuus, joka sopii Aleksanterin teatterin 
ydinliiketoimintaan hyvin, sillä teatteri on kesän tyhjillään. Ajatuksen voisi kuitenkin viedä 
myös toiseen kontekstiin, kuten muihin lyhyen viipymän matkusteluun, esimerkiksi 
lentokentille jossa tuloksia pystyttäisiin hyödyntämään ympäri vuoden ja myös erilaisten 
teemojen kautta. 
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